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RESUMEN

La presente investigacion ha sido desarrollada en, Pluslogistics S.A., una
empresa dedicada a dar soluciones logisticas, la misma que se encuentra
ubicada en la ciudad de Quito. El proyecto tiene como finalidad identificar las
principales causas que generan dafios logisticos en el proceso de traslado de

vehiculos.

El andlisis de identificacion de los puntos criticos que afectan en el proceso se
lo realiz6 con la ayuda tanto de conductores e inspectores que son duefios del

proceso de traslado.

Para el desarrollo del trabajo de investigaciébn se tomé la metodologia SIX
SIGMA, que a través de su ciclo DMAMC y el uso de herramientas de calidad
sirvieron en la identificacion de las principales causas-raiz, y de esta manera

plantear nuevas soluciones en busca del mejoramiento continuo.

Una vez identificados los principales subprocesos criticos, se desarrollé una
propuesta, para cada uno de estos puntos en busca de la minimizacion de

dafios y tiempos de entregas y verificando su sostenibilidad en el tiempo.

Finalmente, con los resultados logrados se planted una propuesta con la cual
se busca la aplicacién de propuestas planteadas y demostrar que se obtendria

los resultados deseados.



ABSTRACT

The present investigation has been developed in Pluslogistics S.A., a company
dedicated to offer logistic solutions. The company is in the city of Quito. The
purpose of this project is to identify the main causes that generate logistical

damages in the movement vehicles process.

The identification analysis of the critical points that affect the process was made
with the help of both drivers and inspectors who are owners of the movement

process.

For the research work’s development, it has taken into consideration the SIX
SIGMA methodology, which through its DMAMC cycle and the use of quality
tools, helped us in the identification of the root causes, and in this way to

propose new solutions in search of continuous improvement.

Once the main critical subprocesses were identified, a proposal for each of
these points was been developed in order to minimize damage, delivery times

and verifying its sustainability over time.

Finally, with the results achieved, a control scheme was proposed in which the
continuous improvement of this one and with its application provide evidence

that it will get the desired results.
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1. CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Temade Tesis

Propuesta de mejoramiento aplicando la metodologia Lean Six Sigma al
proceso operativo de traslado de vehiculos y entrega a concesionarios de la

empresa Pluslogistics S.A., dentro de la ciudad de Quito.

1.2 Introduccién

Integrando los conocimientos adquiridos a situaciones existentes como es el
mejoramiento del proceso operativo del traslado de vehiculos y entrega a
concesionarios de la empresa Pluslogistics S.A., a través de la implementacién
de la metodologia Six Sigma, poder corregir las falencias existentes que se
traducen en pérdidas de tiempo, dafios ocasionados en el traslado e
insatisfaccion del cliente final, creando herramientas que nos permitan tomar
decisiones acertadas que prevengan y permitan correctivos necesarios para

evitar errores en lo posterior.

El desarrollo de la tesis tiene como objetivo contribuir el crecimiento
empresarial de Pluslogistics S.A., la misma fue fundada en junio del 2009 y su
actividad principal se centra en la cadena logistica, enfocAndose en los
movimientos y almacenaje de varias mercancias principalmente vehiculos y
gracias a la innovacion tecnoldgica que aplica en sus procesos, ha obtenido
varias oportunidades de crecimiento lo que ha contribuido al desarrollo

empresarial.

A través del andlisis de la situacion actual de los principales problemas del
proceso, nos permitira aplicar las distintas herramientas de la metodologia, lo
cual nos sera de gran utilidad para la planificacion del desarrollo del

mejoramiento operativo y tomar correctivos que se incluiran al final de la tesis.



1.3 Planteamiento del Problema

En la empresa Pluslogistics no se ha realizado un analisis de los procesos y
tampoco ha tenido un seguimiento y mejoramiento adecuado, lo que ha
ocasionado la insatisfaccién del cliente y perdidas econdmicas por dafios
ocurridos durante el proceso operativo de traslado de vehiculos y entrega a

concesionarios de la empresa Pluslogistics S.A., dentro de la ciudad de Quito.

La compafiia en los dltimos afios ha visto afectada gravemente su rentabilidad
y liquidez por pérdidas de tiempo y dafios ocasionados en el traslado de los
vehiculos, por consiguiente, la aplicacion de la metodologia Six Sigma nos
ayudara a dar una respuesta efectiva en el accionar y correccion de los
problemas operativos y de esta manera orientar a la organizacion a integrar sus

procesos en el cumplimiento de metas planteadas.

Ademas, con este mejoramiento se busca sentar una base documentada, para
que los demas procesos operativos apliquen esta metodologia y de esta forma
encaminar los objetivos empresariales de la empresa, para aumentar la

satisfaccion del usuario y la innovacién especializada en los procesos.

También se identific6 que no disponen de una adecuada alineacion en sus
métodos operativos que les permita la efectividad y disminuir el error, lo que ha
ocasionado el aumento en los reprocesos y pérdidas por dafios en unidades.

La propuesta del presente tema es la implementacion en el proceso de traslado
de vehiculos y entrega a concesionarios, la herramienta Lean Six Sigma para
regular y controlar las ineficiencias de dichos procesos, la misma que servira
para el manejo y organizacion de los procesos operativos, materiales y

humanos instituyendo un medio agil y mejorando la atencién al cliente.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Plantear una propuesta para reducir el tiempo y costo de dafios en el traslado
de vehiculos y de entrega a concesionarios de la empresa Pluslogistics,
mediante la implementacion de la herramienta lean Six sigma durante el

ultimo semestre del 2018.

1.4.2 Objetivos Especificos:

» Establecer la situacion actual del proceso y como afecta a la
rentabilidad de la empresa para establecer las causas — raiz de las
principales falencias que afectan e influyen en la variabilidad del

tiempo del ciclo del proceso durante el afio 2018.

» ldentificar los principales faltantes y dafios de apariencia en toda la
unidad, que son reparables de acuerdo con las especificaciones del
Manual Andino de Inspecciones, los mismos que ocurren por defectos
de manufactura o dafos logisticos y que son reportados diariamente

en la inspeccion.

» Plantear soluciones para los reprocesos de dafios en busca de la
reduccion de los costos de no calidad al 2% en comparacion a

estadisticas de los 3 Ultimos afios.

» Mejorar los tiempos de entrega de los vehiculos a los concesionarios
al 90% de cumplimiento, minimizando las demoras desde la aplicacion

de las propuestas planteadas.



1.5 Hipotesis

1.5.1. La empresa con una herramienta Lean Six Sigma normaliza los

procedimientos operativos y contribuye con el desarrollo empresarial.

1.5.2. Pluslogistics S.A. al certificar en la norma ISO 9001:2015, contribuira con

el progreso de la compafiia mejorando cada uno de sus procesos.

1.5.3. La aplicacién de la metodologia Lean Manufacturing a sus procesos

empresariales seran mas eficientes y ayudaran al crecimiento.

1.6 Marco Conceptual Y Tedrico

1.6.1 Antecedentes

La compafia Pluslogistics S.A. fue funda en el 2009, constituida por
emprendedores de gran experiencia en almacenaje y movilizacién de
mercancias, cuya meta empresarial es llegar a ser el mejor operador logistico,
ofreciendo soluciones ideales y tecnoldgicos a los procesos de la cadena

logistica.

Hoy en dia, en un mundo altamente globalizado, los servicios de logistica se
extienden cada vez mas y son esenciales en el desarrollo empresarial,
consciente de estas nuevas necesidades, Pluslogistics emprende su actividad
en busca de dar soluciones logisticas a la trazabilidad de las mercancias desde
su origen hasta la entrega final, fomentando la calidad, la minimizacién de

dafios y mejorando los tiempos de entrega.

Teniendo desde el principio claro el servicio ofrecido y el objetivo empresarial,
el presente trabajo plantea la implementacion de la herramienta Lean Six
Sigma para el mejoramiento y control operativo del traslado de vehiculos y

entrega a concesionarios aumentando la efectividad de este.



1.6.2 Alcance

El alcance de la presente investigacion iniciara con la descripcion y analisis de
las principales causas-raiz que afectan el traslado de vehiculos, desde el
cliente (ensambladora automotriz) hasta la entrega a dealers en la ciudad de
Quito, analizando el origen de los retrasos de entregas y dafios de los
vehiculos para finalizar con la propuesta de herramientas de mejora en los

procesos buscando la efectividad de este.

A partir de los resultados obtenidos de este primer analisis serviran para
implementar el ciclo DMAIC y proponer mejoras, que lleven a cumplir con los
objetivos propuestos en la investigacion enfocandose en la reduccion del lead
time y del costo del proceso.

Finalmente, las herramientas de mejora que se obtengan de la investigacion y
los pasos establecidos para su desarrollo seran planteados como una
propuesta, la cual pueda tomarse como referencia para los demas procesos de

la empresa.

1.6.3 Justificacion

El presente trabajo tiene como fundamento la necesidad que tiene la empresa
Pluslogistics por solucionar las principales falencias y pérdidas econdémicas,
ocasionados en el traslado de vehiculos y entrega a concesionarios, y de esta

manera mejorar la relacion empresa — cliente y la variabilidad del proceso.

El estudio tiene como objeto implementar una herramienta que busque el
beneficio costo - tiempo al interior de la entidad, lo cual permitira obtener
suficientes datos para analizar y hacer nuevas y mejores soluciones para la

satisfaccion empresarial y del usuario final.

También con esta propuesta se piensa crear un medio efectivo, el cual sirva

como base para la aplicacion de esta metodologia a los demas procesos



operativos y de esta forma contribuir con el crecimiento y con la minimizacién

de los errores operativos.

Pluslogistics sera el principal beneficiado con esta investigacion, ya que le
permitird contar con una herramienta importante acorde a las operaciones y
que se desarrollen de una manera correcta, lo que ayudara a prevenir errores y
contribuird como un aporte para el crecimiento econémico con la reducciéon de
costos y minimizacion de las falencias, permitiendo también tener un mejor

posicionamiento como marca.

1.6.4 Marco Teorico

1.6.4.1 Six Sigma

Se entiende por Six Sigma a aquella metodologia que tiene como objetivo
ideal, satisfacer totalmente al cliente mediante la reduccién de los defectos que
podrian afectar a dicho cliente, de modo que la variacién estandar se vuelva
insignificante para que los productos o servicios ofertados sobrepasen o
cumplan las expectativas de los clientes por medio de la mejora de los

procesos basandose en proyectos. (Pande, 2004, p.30).

1.6.4.2 El Ciclo DMAMC

El Six Sigma tiene 2 fases, la primera es la eleccion de los procesos que
intervendran y la segunda es la aplicacion de estos, siguiendo el esquema

DMAMC para el mejoramiento de los procesos.

El ciclo DMAMC es la herramienta usada para liderar a un equipo Six Sigma en
la obtencién de sus objetivos referentes a la mejora, ademas se le da gran
atencion porque en los procesos se genera el valor. Este ciclo se compone de
cinco pasos 0 etapas necesarios e indispensables: Definir, medir, analizar,
mejorar, controlar. A continuacién, se precisara términos imprescindibles para

llegar a entender a este ciclo:



1.6.4.2.1 Definir

A ese término, textualmente, se lo entiende como la capacidad que se tiene
para explicar con exactitud y fidelidad el significado de una palabra o expresion.
Ademas, se relaciona con aclarar aquello que se encuentra dificil de entender o

determinar, para resolver algo dudoso.

Como la primera etapa del Ciclo DMAMC, definir es el primer paso para iniciar
este proyecto de mejoramiento, en el que se debe determinar con exactitud el
problema y el objetivo al que se espera alcanzar después del uso de este
método. Consecuentemente, se establece un plan sobre como se manejara el
proyecto para completarlo. Al terminar esta etapa, se tendra resultados
concretos como el plan de trabajo, el cuadro de proyecto que marca la
direccién del trabajo, los requisitos del cliente que pueden ser medidos y el

mapa del proceso.

Ademas, se dice que la etapa de definir puede ser realizada con la ayuda de
ciertas herramientas que permitiran que se dirija con eficiencia al equipo de
trabajo, concretar los objetivos tanto internos como externos; es decir, se logre
delimitar de la forma mas “estrecha” posible al problema y a los requisitos del
cliente y otras herramientas para que se tenga un mapa del proceso de alto

nivel.

En otras palabras, definir es especificar quién es cliente y quién es proveedor,
delimitar las actividades, especificar cuales son los requisitos de los clientes. Y
finalmente, establecer un proceso mediante el uso de un diagrama que
proporcione una perspectiva sobre los principales clientes, proveedores, etapas
del proceso, entradas y salidas; y mediante este Ultimo, entender la magnitud

del proceso con el que se pretende mejorar.

Para concluir esta etapa del ciclo, se recomendaria realizar una lista de
comprobacion final, asi se reconocerd si se han completado todas las tareas

gue se consideraban esenciales.



Esta es una etapa fundamental para encontrar las soluciones a los problemas y
mejorar en la calidad, para acercarse mas a la perfeccion esperada. Por lo
tanto, se debe evitar errores y defectos como es la declaracion de soluciones
provisionales que no pueden ser considerados definitivos pues el problema no
se resolverd totalmente; también se necesita evitar que el proyecto sea
demasiado amplio porque eso lo vuelve mas impreciso por lo que es primordial
limitar el alcance mediante la investigacion correcta y la obtencion de datos
estadisticos que permitan que se entienda de mejor forma el proceso que se

intenta hacer.

1.6.4.2.2 Herramientas para la Etapa de Definir

Las principales herramientas que utilizaremos en el desarrollo del presente

estudio en la etapa de definir son:

a) Cuadro de Propuesta

Es una herramienta que ayuda a comprender que es lo que se tiene que
conseguir y a identificar las areas que requieren una mayor aclaracién por parte
de la persona que realiza el estudio. Esta herramienta nos ayudara a identificar
el problema, el alcance y los objetivos que deseamos conseguir con nuestro

proyecto de estudio.

b) Entrevista

La entrevista es una técnica, que se ha definido como la visita que se le hace a
una persona para interrogarla sobre ciertos aspectos y después, informar al
publico de sus respuestas. Esta herramienta aplicada a nuestra investigacion

nos servira para sacar las principales falencias y las causas raiz de estos.

c) Diagrama de Proveedores, Entradas, Proceso y Salidas (SIPOC)

Es el diagrama de alto nivel conocido también como diagrama SIPOC, que



recibe su nombre por sus siglas en ingles Supplier-Input-Process-Output-
Customer, es decir, Proveedor-Insumos-Proceso-Salidas-Cliente (SIPOC), es
una herramienta que consiste en un diagrama, que permite visualizar el
proceso de manera sencilla y general. Este esquema puede ser aplicado a
procesos de todos los tamafios y a todos los niveles, incluso a una
organizacion completa. De esta manera podemos identificar la interaccién que
tienen los procesos, ya que podemos visualizar como el resultado de un
proceso se convierte en la entrada de otro, y asi sucesivamente. (Tovar, 2007,
p.45).

1.6.4.2.3 Medir

Textualmente, medir es definido como Comparar una cantidad con su
respectiva unidad, con el fin de averiguar cuantas veces la segunda esta

contenida en la primera (Real Academia Espafiola, 2014).

En concordancia con la linea de pensamiento de este trabajo, medir es la
segunda etapa del Ciclo DMAMC. Esta etapa es fundamental y una de las mas
importantes porque se mide el producto del proceso con sus factores para
calcular el rendimiento de dicho proceso, ademas, porque se refiere a la

precision de los resultados.

Esta etapa suele traer algunos problemas y desacuerdos dentro del equipo ya
que se corre el riesgo de medir algo sin sentido e inutil, acarreando la
consecuencia de que se gaste dinero innecesariamente. Por lo que se
recomienda planear con anticipacion esta etapa para prepararse para medir

variables de entrada y salida de un proceso que sean Uutiles.

Estas mediciones deben ser las Optimas para que se limite bien el problema.
Como se dijo con anterioridad, en la etapa de Definir se identificé el mayor
problema y los requerimientos del cliente. En esta etapa se pretende validar el

tamafo y frecuencia del problema, asimismo, si se cumplen o no los requisitos
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de los clientes que son considerados primordiales. Para poder realizar esta
etapa, se debe tener en cuenta como seleccionar las medidas que serian,
principalmente, qué es mas util para analizar el problema y qué es mas viable a

la hora de recoger los datos (Pande, 2004, p.31).

Al finalizar la etapa, se requiere al menos contar con una medida relacionada
con el objetivo del proyecto y una con el problema; estas son conocidas como
las Y del proyecto. Las X del proceso son las demas medidas que permiten
encontrar mas causas del problema. Ademas, se debe contar con una lista de
factores de estratificacion o forma de recoger informacién, un plan de muestreo
y las formulas para la recoleccion de datos; finalmente se recolecta la

informacion cuando ya se acciona dicho plan de muestreo.

Finalmente, todo lo que no se puede medir no podra ser mejorado; por lo tanto,
se debe tener las mejores formas posibles para encontrar una forma de medir
aguello que se pretende gestionar para optimizarlo y para poder hallar

soluciones a aquellos problemas concretos que necesitan ser solucionados.

1.6.4.2.4 Herramientas para la Etapa de Medir

A continuacién, conoceremos algunas de las herramientas que pueden ser

utilizadas en la etapa de Medir.

a) VSM Detallado

Se entiende por VSM detallado al Value Stream Map que es aquella forma
grafica que permite visualizar la informacion que se ha obtenido, de forma que
los datos del proceso se comprendan en su totalidad. Esta técnica es usada
para restar las actividades que forman parte del proceso pero que no tienen
gran utilidad en el mismo. Ademas, VSM permite dedicarse a aquellos detalles
gue son mas fructiferos para mejorar al proceso y de esa forma se pueden

alcanzar mejores resultados.
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Es indispensable seguir ciertos pasos para usar esta técnica correctamente, en
primer lugar, se debe establecer el producto o servicio que se intenta corregir,
luego se deberia dibujar el proceso actual de la familia de estos productos o
servicios, analizarlo correctamente para establecer propuestas para un proceso

futuro y después dibujarlo.

La finalidad de un VSM detallado es lograr reconocer en doénde existe
desperdicio en la produccion tanto en recursos como en productos y donde
esta el proceso cuello de botella. Consecuentemente, se pretende que después
de haber encontrado el lugar y la causa del desperdicio, se forje un plan de
accion para implementar soluciones y llevarlas a cabo; se debe recalcar, que
hay que llevar un seguimiento a este plan de accion para ver sus
consecuencias y aquellas que han logrado solucionar el desperdicio hasta
alcanzar el proceso que se tenia dibujado como futuro. Desde ese punto de
VSM futuro, se vuelve a implementar procesos para optimizar las operaciones,

alcanzando la excelencia

b) Mapa de Proceso:

El mapa de proceso es un diagrama de valor, un inventario grafico de los
procesos de una organizacion. Este mapa permite entender a cada proceso
con el valor dando una perspectiva de la relacion de los objetivos de una
organizacién con los procesos que permiten alcanzarlos. Se diria que un mapa
de proceso principal o0 mas usado es aquel que consta de procesos claves,
estratégicos y de soporte; los cuales parten y terminan en el cliente. A

continuacion, se explicara cada uno de estos procesos.

Los procesos claves son los que demuestran la relacidon entre los requisitos del
cliente y el servicio o producto que se proporciona; en otras palabras, estos
procesos parten desde el conocimiento de los requerimientos del cliente hasta
la obtencidén del producto o servicio que satisfagan directamente al cliente

como su objetivo final.
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Un proceso estratégico se centra en la forma de operacién de la organizacion,
ademas seria el proceso que explica el cdbmo se crea valor para el cliente que
satisfaga sus requerimientos. Ademas, este proceso limita a todos los demas y

precisa guias para ellos.

El proceso de soporte también es conocido como de apoyo porque ayuda a los
procesos clave. Son precisos para la existencia de los dos procesos anteriores
pues sin estos no se podrian alcanzar los objetivos finales respecto a los

requisitos de los clientes de estos otros procesos.

c) Indicador

Se entiende por indicador a aquella magnitud relacionada con una cualidad
que, a través de la medicion de esta etapa, permite entender si ha cumplido los
objetivos que se han establecido. Hay gran variedad de indicadores, como los

indicadores de resultado y los indicadores de proceso.

Un indicador de resultado, también conocido como indicador de objetivos,
efectividad o satisfaccion, mide el impacto directo que se tiene sobre el cliente,
asimismo mide la magnitud de la eficacia. Se sabe que estos indicadores
guardan estrecha relacién con la mision de la organizacién de la que se

pretende analizar.

Por otro lado, un indicador de proceso se relaciona con las actividades del
mismo proceso y toma en cuenta tanto la eficacia como la eficiencia del
proceso. El grupo deberia escoger maximo tres indicadores de este tipo
respecto a cada proceso para que no se recoja informacion imprecisa. Los mas
comunes son aquellos que miden el tiempo de un ciclo, indice de espera y el

porcentaje de errores.
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1.6.4.2.5 Analizar

A analizar se lo define como un estudio detallado para obtener conclusiones
respecto a aquello que se ha pretendido examinar. Razonablemente en este

trabajo, analizar es el tercer periodo del Ciclo DMAMC.

Esta fase tiene como finalidad asimilar cada uno de los datos recolectados para
encontrar soluciones respecto al problema y eliminar los errores hasta alcanzar
a los objetivos finales que se plantearon al inicio del ciclo. En este punto
también se debe encontrar las causas que evitan el desempefio Optimo para

luego corregirlo.

En este espacio, se debe usar varias herramientas para hallar las causas
autoras del problema, se recomienda el uso de un diagrama de flujo para que
se encuentre mas detallado el proceso y sea mas facil de entender el proceso;
a mas de esto se pueden usar las estadisticas de andlisis de datos y
generacion de conclusiones. Con ellos se evitara estancarse en una causa que

probablemente no es la raiz real del problema.

1.6.4.2.6 Herramientas para la Etapa de Analizar

A continuacién, conoceremos algunas de las herramientas que pueden ser

utilizadas en la etapa de Medir.

a) Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto ayuda a definir la relacion que existe entre una variable
y otra, para concentrar los esfuerzos en aspectos mas importantes, es decir, en
las partes que ocupan o son mas elevadas dentro del diagrama (Galgano,
1995, pp.15-20). La utilizacion de esta herramienta nos servira para analizar las
variables criticas entre el tiempo y los dafios para poder proponer mejoras en

nuestro andalisis
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b) Diagrama de Causa Efecto o Ishikawa

Herramienta que se utiliza para ver la relacibn o relaciones entre una
caracteristica y sus factores o causas, es decir que son todas las posibles
causas que puedan generar un fenédmeno principal (Galgano, 1995, pp.20-25).
Para la utilizacion de este analisis lo realizaremos con las personas duefias del
proceso para de esta manera descubrir las causas raiz de los principales

errores en el proceso de estudio.

c) Histograma

Herramienta de la calidad, utilizada cuando se dispone de una gran cantidad de
datos y que se necesita organizarlos, para poder analizarlos y tomar decisiones
acertadas en base a los datos analizados

1.6.4.2.7 Mejorar

Como se lo ha venido haciendo con anterioridad, sintacticamente la palabra
mejorar hace referencia a pasar de un estado a otro mejor. Segun este trabajo,

mejorar es la cuarta etapa del ciclo DMAMC.

Esta fase se refiere a que después de haber hecho el analisis del proceso
previamente existente, se pretende adecuarlo para perfeccionarlo pues en este
punto del camino ya se tiene conocimiento sobre los motivos de los problemas

y se plantearia ciertas soluciones que los pueden hacer desaparecer.

Usualmente se suele usar la lluvia de ideas para dar nacimiento a soluciones
gue sean breves y no tan costosas, pero, sobre todo, que puedan resolver el
problema de raiz y permanentemente. Este realmente es el momento de la
accion, ya que se aplicara la solucidon ganadora esperando los mejores
resultados respecto al cumplimiento de los objetivos del grupo, terminando con

los defectos del proceso y acercandose a los requerimientos de los clientes.
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También Mejorar debe ir de la mano con una planificacién exhaustiva, por lo
gue se recomienda iniciar con la puesta en marcha piloto, para que se observe
el funcionamiento de la solucion, los resultados y aplicar pequefios cambios

para poder perfeccionarla atn mas.

En todo el proceso de la implementacion de la solucion debe ser llevada con un
seguimiento detallado para que se registren las soluciones que estan siendo
vistas, y ademas encontrar con anticipacion los problemas que probablemente

vengan con ella.

1.6.4.2.8 Herramientas para la Etapa de Mejorar

A continuacién, conoceremos algunas de las herramientas que pueden ser

utilizadas en la etapa de Mejorar.

a) Control Visual:

El control visual, o también conocido como Andon, es aquel seguimiento
respecto a ciertas anomalias que se pueden encontrar dentro de una
organizaciéon. En otras palabras, se diria que es una herramienta practica para

demostrar con sencillez el estado de un sistema productivo. (Castafio, 2016)

También, esta técnica facilita la accion de tomar decisiones para encontrar la
correcta solucién de esta etapa y permite visualizarlas con mayor facilidad; la
finalidad de este control visual es que se tenga mayor control, valiéndose de la
redundancia, sobre las diferentes metas y objetivos del equipo, asi mismo con
las diferentes soluciones que se hayan pensado en conjunto para corregir las

causas de los problemas.

Esta herramienta permite que todo el equipo entienda y tenga siempre presente
la informacion que ya se ha obtenido, ademas de que les sirva de método para
encontrar caminos creativos para resolver cualquier problema referente a estos

datos, apoyando la medicién de los procesos.
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Finalmente, en control visual trae ciertos beneficios dependiendo el uso que se
le dé, como: eliminar el desperdicio, mejorar calidad, seguridad, estandarizar
procesos, reducir costos, motivar al personal, etc. Y las practicas de control
mas comunes son las alarmas, tableros de resultados e informacion, listas de

verificacion, sefialética en piso y paredes, piramides de seguridad etc.

b) Trabajo Estandarizado

Tiene como objetivo alcanzar la excelencia, se basa en que se reduzca el
tiempo promedio entre el inicio de la produccion de un producto o servicio hasta
el inicio de la produccion consecuente. Este elimina la variabilidad dentro del
proceso, mantiene o aumenta la calidad con los mismos o con costos mas

bajos.

Es indispensable la estandarizacion dentro de un proceso, porque es necesario
el cambio para mejorar, pues éste sin dicha transformacion, siempre se
mantendra de la misma forma, con los mismos servicios, productos, tiempos y
calidad. Ademas, reduce el riesgo de errores referente a la seguridad del
personal y respecto al ofrecimiento de la organizacién sobre la calidad del

servicio o bhien.

Por lo tanto, es importante la estandarizacién continua porque se optimiza la
productividad del proceso, para cumplir las expectativas del cliente, siendo

entonces la base del mejoramiento.

1.6.4.2.9 Controlar

Controlar significa dominar, mandar o vigilar algo o alguien. Por otro lado, es la
ultima y quinta etapa del Ciclo de DMAMC. Esta ultima fase se refiere a
verificar que la solucion implementada se encuentre en funcionamiento y que
esté dando resultados a largo plazo, que realmente haya corregido la causa del
problema que se pretendia solucionar y, ademas se hayan cumplido los

objetivos del grupo de trabajo.
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Aqui se tiene en cuenta la estabilidad del nuevo sistema y del proceso
mejorado, porque se necesita vigilar constantemente que el problema haya
sido solucionado totalmente. Consecuentemente, se da lugar a que el equipo
pueda identificar nuevos problemas para partir de nuevo con el ciclo y cada vez

el proceso se vaya optimizando acercarse cada vez mas a la perfeccion.

Es comun que los sistemas de mejoramiento necesiten ser modificados para
adaptarse a ciertos cambios que pueden ser vistos en este momento y que no
fueron previstos, para que la solucién realmente de frutos dentro de la
organizacién y que las personas se adapten a ella para que sea una constante
dentro de ella.

1.6.4.2.10 Herramientas para la Etapa de Controlar

A continuacién, conoceremos algunas de las herramientas que pueden ser

utilizadas en la etapa de Controlar.

a) Cuadros de control:

Son cuadros de mando del proceso que sirven para monitorear los indicadores

de calidad, tiempo y efectividad de un proceso, producto o servicio clave.

b) Plan de Control:

Es una planificacibn de distintas actividades que se deben realizar para

mantener las mejoras planteadas.

1.6.4.3 Nodriza o Nifiera:

Camidn o cabezal que tiene una estructura para la carga de vehiculos livianos

por lo general de 5 a 7 vehiculos por estructura.
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1.6.4.4 Logistica

Segun la Real Academia Espafiola, a la logistica se la puede definir de
diferentes maneras; sin embargo, para que vaya acorde a la linea de
pensamiento de este trabajo, se dice que es el conjunto de medios y métodos
necesarios para llevar a cabo la organizacion de una empresa o de un servicio,
especialmente de distribucién (RAE, 2014).

1.6.4.5 Trazabilidad
A la trazabilidad se la entiende como la “Posibilidad de identificar el origen y
las diferentes etapas de un proceso de produccion y distribucion de bienes de

consumo (RAE, 2014).

1.6.4.6 Tipos de Dafios de Vehiculos

1.6.4.2.1 Doblado/Torcido

Partes con deformidad de su apariencia normal. (General Motors, 2017)
1.6.4.2.2 Golpe/Ondulado

Cambio de uniformidad de la superficie del material generado por golpes o
presiones en la zona o parte del vehiculo. Puede tener afectacion de pintura o
pérdida de material. (General Motors, 2017)

1.6.4.2.3 Raspado

Lineas evidentes producidas por fricciones entre dos partes. Esto es

ocasionado por mal manejo de distancias. (General Motors, 2017)
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1.6.4.2.4 Fisurado

Igual a roto, generalmente aplica para vidrios y faros. (General Motors, 2017)

1.6.4.2.5 Roto

Parte afectada que requiere reemplazo y no permite repararse. (General
Motors, 2017)

1.7 Aspectos Metodolégicos

Para la aplicacion de la herramienta Six Sigma se va a manejar los siguientes
métodos de investigacion que ayuden a tener el alcance y el enfoque necesario
para el desarrollo del estudio y son:

Método Deductivo. - Nos permite tomar conclusiones generales para llegar a
las explicaciones particulares. Este método se aplicara en la investigacion a
través del analisis de los procesos para obtener la situacion actual de la
empresa y las principales falencias a corregir.

Método Inductivo. - Con este método tomaremos conclusiones que partiran de
hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones, cuya
aplicacion sera de caracter general. Se lo realizara identificando los problemas
gue tiene la compafia en el proceso operativo de traslado de vehiculos y

entrega a concesionarios y como esta afecta a su economia.

Método Analitico. - Esta técnica nos ayuda con un proceso cognitivo, que
consiste en descomponer un objeto de estudio, y estudiarlo en forma individual.
Se aplicara este método a través del desglosamiento de los problemas mas
comunes en la empresa para analizarlos individualmente y desarrollar posibles

soluciones.
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Método Sintético. - Proceso que empieza desde lo mas simple hasta lo mas
complicado. Se utilizara este método para desarrollar una herramienta efectiva
para que de esta forma dar posibles soluciones a los problemas encontrados

en la investigacion.

2. CAPITULO Il. SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

2.1 Descripcion de la Empresa:

Para el desarrollo de la presente propuesta debemos iniciar conociendo el ente
de estudio; la misma que va a hacer de analisis y que tiene como objetivo de
mejorar el proceso operativo de traslado de vehiculos y entrega a

concesionarios de la empresa.

Pluslogistics S.A., es una empresa ecuatoriana cuya actividad principal es dar
soluciones a problemas logisticos. Fue fundada en el 2009, por un grupo de
empresarios y su primer enfoque era el dar transporte de vehiculos a través de
nodrizas y plataformas, y debido a un mundo globalizado, el mercado
automovilistico, requiere que los servicios de logistica de distribucion se
extiendan aln mas, y que sobre todo las entregas se las realicen justo a
tiempo, para evitar altos costos de inventario o insatisfaccion de clientes por lo
cual con el transcurso del tiempo su figura operativa fue cambiando para
comenzar a dar soluciones en la logistica de distribucién de grandes empresas,
una de ellas es General Motors en el cual enfocaremos nuestro estudio y el

servicio que brinda a esta empresa.

2.2. Direccionamiento Estratégico:

2.2.1. Misién

Proveer servicios logisticos de transporte de mercancias a nivel nacional, con

alto valor agregado, cumpliendo satisfactoriamente los requerimientos de
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nuestros clientes, entregando los productos en el momento preciso, la cantidad

correcta, tiempo y al precio justo.

2.2.2 Vision

Al 2023 convertirnos en los operadores logisticos de mayor participacion en el
mercado nacional, mediante servicios logisticos de calidad que generen en
nuestros clientes un alto sentido de pertenencia.

2.2.3. Politica

Pluslogistics con el objetivo de ser la empresa pionera de servicios logisticos

en el Ecuador, adopta la siguiente politica:

» Brindar atencion personalizada y transparente a los clientes, mediante

un departamento exclusivo que atenderé todas las necesidades de ellos.

» Priorizar la responsabilidad social, medio ambiente, la calidad como

aspectos claves en la toma de decisiones.

» Establecer evaluaciones periédicas a cada uno de los procesos, para

recopilar informacién que permita generar acciones de mejora continua.

» Dar cumplimiento a la legislacion y otros requisitos vigentes donde la

empresa realiza su actividad.

» Mostrar el compromiso al cuidado del medio ambiente, minimizando el

consumo Y reciclando recursos.

2.2.4. Valores de La Organizacion

La empresa Pluslogistics con la finalidad de mostrar que los valores es una

parte esencial para el desarrollo de la cultura de la empresa cumpliendo su
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mision y preparandose para la vision, permite establecer los siguientes valores

empresariales:

e Respeto: Todas las personas en la empresa son valoradas y
respetadas, estableciendo un ambiente laboral adecuado para el
desarrollo de las actividades.

e Trabajo en equipo: Todos los colaboradores de la empresa permiten el
desarrollo de nuestras capacidades y competencias a través del trabajo

en equipo.

e Responsabilidad laboral: Mostrar el compromiso empresarial con
nuestros trabajadores cuidando su integridad fisica y mental.

2.2.5. Objetivos Estratégicos

Dentro de los objetivos estratégicos Pluslogistics tiene:

» Disminuir los tiempos de entrega de mercaderia

» Estimular el desarrollo profesional de nuestros colaboradores con planes

de carrera.

» Formar parte del mercado competitivo en Ecuador.
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2.4. Cadena De Valor

L) PLUSLOGISTICS S.A.

CADENA DE VALOR

S _
E
LOGISTICA DE LOGISTICA DE ATENCION AL
ENTRADA SALIDA CLIENTE

Q
5
o
e
Q
=
<
[
w
E
z
4
J
0

Do~ >»<

OUmMDBVOOU DI mMZme
o

‘ TALENTO HUMANO ‘

‘ SISTEMAS ‘

DE

ASESORAMIENTO ASESORIA JURIDICA ‘
Y DE APOYO

SEGURIDAD INDUSTRIAL ‘

‘ CONTABILIDAD ‘

‘ GESTION DE LA CALIDAD ‘

Figura 2. Cadena de valor

2.5. Situacion Actual del Proceso de Estudio:

El proceso operativo de traslado de vehiculos del cliente General Motors y
entrega a concesionarios de la empresa Pluslogistics S.A., dentro de la ciudad

de Quito se compone de dos procesos y son:

2.5.1. Traslado Unidades desde la ensambladora automotriz hasta el lugar

de destino (Patio Calacali).

Una descripcion fisica de este proceso no se pudo evidenciar en los registros de
la compafia, para lo cual hemos tomado un analisis preliminar de como se
encuentra el proceso con entrevistas a los actores de este en el siguiente

flujograma:
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Figura 3. Flujograma de Traslado Planta GM - Patio Calacali.

2.5.2. Traslado Unidades desde Patio Calacali a los Dealers

(Concesionarios):

De igual manera se presenta el siguiente flujograma de acuerdo con entrevistas

con los duefios del proceso:

Yo

(=) 2
Q2 < VERIFICA CODIGO
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o 53
< o un Y
4
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c&) PR S
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= § 5 DE CAPOT
< < o
a o I S
w
[a) A
(%]
w A
(=]
8 i VERIFICA VEHICULO INGRESA AL SUBE VENTANAS, CONDUCEEL
5' 6 (accesorios, estado VEHICULO COLOCA TODOS LOS VEHICULO POR LA
) T y cédigo de barras) SEGUROS RUTA DESIGNADA
T (@]
w
>
w
o !
8 <
< 8 INSPECCION DE ASIGNA UNIDAD AL
A 9 SALIDA PATIO CONDUCTOR QUE
g o CALACALI VA ATRASLADAR

[%2]

= z

Figura 4. Flujograma Traslado Planta GM- Patio Calacali.
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3. CAPITULO lIl. DEFINIR

Para el desarrollo de la presente propuesta, se lo va a realizar con la aplicacion
del ciclo DMAMC, y en su primera etapa se encuentra definir, en el que se va a
determinar con exactitud el problema y el objetivo que se espera alcanzar
después del uso de este método. Al terminar esta etapa, se tendra resultados
concretos como el plan de trabajo, el cuadro de proyecto que marca la direccion
del trabajo, los requisitos del cliente que pueden ser medidos y el mapa del

proceso.

Esta es una etapa esencial para encontrar las soluciones a los problemas y
mejorar en la calidad para acercarse mas a la perfeccién esperada. Por lo tanto,
para evitar errores y que el proyecto sea demasiado amplio se limitara el alcance
mediante la investigacion correcta y la obtencion de datos estadisticos que

permitan que se entienda de mejor forma el proceso que se pretende hacer.

3.1. Hojade Trabajo

Tabla 1
Cuadro de Propuesta DMAMC.

CUADRO DE LA PROPUESTA DMAMC

Titulo del Proyecto: Propuesta de Mejoramiento al proceso operativo de
traslado de vehiculos y entrega a concesionarios de la empresa Pluslogistics
S.A., dentro de la ciudad de Quito.

Jefe del Proyecto: Santiago Bautista, Jefe de | Miembros del

Gestion Equipo:

Caso de Negocio: El cliente General Motors | Fernanda Velastegui,
representa el 60% de ventas para la empresa. Y los | Supervisora Patio
errores en entregas en el proceso de traslado de | Marco Castellanos,
vehiculos representa el 11% de coste en relacién | Inspector Patio

con las ventas. Silva Diego, Conductor
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Declaracion del problema/oportunidad: El costo
de dafios en los vehiculos, ocasionados en el
traslado dentro de Quito han aumentado, de
acuerdo con los estados financieros. En el afio 2015
fue un desembolso por dafios de $822.578,41 y
para el 2017 aument6 a $1.156.522,66, es decir un
aumento del 41%. También se ha detectado que la
de

inconvenientes en la venta de unidades por parte

reparacion dafios ocasiona retrasos o

del cliente.

del

objetivo: Reducir los

Declaracion

dafos en vehiculos en
el proceso de traslado
al 4% con relacion al
total de ventas antes
de diciembre del 2018.

Alcancel del Proyecto: Estara enfocada en el
proceso de traslado de vehiculos del cliente General

Motors dentro de la ciudad de Quito

Interesadas:
de

Partes
Gerente
Operaciones

Dealers
de
y Cliente

Pluslogistics,
de

unidades

entregas

Generala Motors

Planificacién Preliminar Fecha Objetivo Fecha Real
Fecha Comienzo: 01/05/2018 01/08/2018
DEFINIR 15/08/2018 15/08/2018
MEDIR 01/09/2018 01/09/2018
ANALIZAR 15/09/2018 15/09/2018
MEJORAR 01/10/2018 01/10/2018
CONTROLAR 15/10/208 15/10/2018
Fecha de Finalizacion: 17/11/2018 17/11/2018

DECLARACION DEL PROBLEMA / OPORTUNIDAD

Problema: En los ultimos afios la empresa Pluslogistics S.A., se ha visto

afectada en los costos por dafios generados en el proceso de traslado en
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entregas a dealers que adicionalmente genera retrasos en las entregas.

También se evidencia entrega de vehiculos con dafios a los Dealers.

Impacto del problema: Las Ventas en el 2017 fueron de $1.927.537,77, las
mismas que fueron afectadas en dafios en entregas por $128.319.46 es decir
el 6.66% del total de ventas. Las ventas totales solo al cliente General Motors
fueron 1.156.522.66 que representan el 60% de Ventas Netas y los dafos
generados en el proceso logistico de este cliente es del 11.09%.

Consecuencias del Problema: Si no se da pronta solucién al problema, la
empresa podria estar perdiendo al cliente General Motors, lo que

representaria alrededor del 60% del total de sus ventas.

PLANIFICACION DE LA PROPUESTA

. Miembro Equipo _ o _
Actividad Herramientas Inicio - Fin
Responsable
DEFINIR:
Cuadro de |la
Hoja de Trabajo propuesta
DMAMC
Identificar los
requisitos de los Entrevista
clientes ) )
Santiago Bautista
Diagrama de
Proveedores,
Entradas,
Mapa proceso
Procesos,
Salidas y
Clientes (SIPOC)
MEDIR:
Medicion de | Santiago Bautista | Indicador Costos
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Costos
Identificar las
etapas del

Proceso y tiempos

de este

Medir las
principales
falencias en los
subprocesos

detallados

de No Calidad

Value Stream
Mapping (VSM)

Mapeo de
Procesos en
base a BPMN

Medicion de los
puntos criticos

identificados

Santiago Bautista

Indicadores  del

proceso actual

ANALIZAR:

Analizar el primer

punto critico:
Inspeccién
Analizar el

segundo punto
critico: Traslado

Analizar el tercer
punto critico:

Reparaciones

Santiago Bautista

Gréfico de
Pareto:
Frecuencia e

impacto de las
falencias en la

inspecciéon

Diagrama de
Ishikawa:
identificar las
principales

causas

Histograma:

analisis de la
variabilidad en
tiempos de

reparacion

MEJORAR:
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Mejora para

Inspeccionar

Trabajo
Estandarizado

Control Visual

_ Trabajo
Mejora para .
Estandarizado
Traslado .
Control Visual
Santiago Bautista | Categorizacion
de Dafios
_ Mapeo mejorado
Mejora para
_ del subproceso
Reparaciones _
Herramienta para
disminuir los
dafios
CONTROLAR:
Monitoreo del Cuadro de
proceso control de
proceso

Plan de Control

Plan de accion:
de
mantenimiento y

capacitacion

3.2.

Identificacién Requisitos del Cliente:

Al enfocarnos en un solo cliente hemos elaborado una lista de requisitos

principales que tiene General Motors para la entrega de unidades y que influyen

en la satisfaccion del cliente estas son:

» Entrega de unidades dentro de 4 dias después de ser facturadas y de

acuerdo con los horarios de recepcion de los Dealers. Cumplimiento del

90% del total de entregas a tiempo
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Vehiculos deben tener su funda de accesorios de acuerdo con el modelo.
Informar a los Dealers a diario que unidades seran entregadas a diario.

Todas las unidades deben llegar sin dafios y en perfectas condiciones.

Y V VYV V

Priorizar unidades a entregar de acuerdo con requerimientos de los

concesionarios.

Para validar la lista de requerimientos, se realiz6 una consulta directa al cliente y
a los dealers, mediante una encuesta que realizé el Jefe de Servicio al Cliente,
los resultados obtenidos (Ver Tabla N°2), confirmar que los requisitos prioritarios
son las entregas a tiempo y sin dafos.

Tabla 2
Priorizacion de Requisitos.

Unidades entregadas a Tiempo

Unidades entregadas sin dafios

Unidades completas

Entrega de unidades priorizadas

Informe de unidades entregadas

Con la informacién se define las dos variables criticas de la calidad (CTQ) que
son:

» Unidades entregadas a tiempo.

» Unidades entregadas sin dafos.

3.3. Mapade Proceso

Es una visualizacion grafica del proceso de traslado de vehiculos, el mismo nos
servir4 para entender su secuencia, para este analisis nos ayudaremos con la
herramienta SIPOC.
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3.4. Resumen Etapa Definir

Tabla 3
Resumen Etapa Definir.

Retraso de entregas ocurre por
Unidades Entregadas a Tiempo demora en deteccion y reparacion de

dafos

La mala inspeccion hace que se

Unidades entregadas sin dafios . .
entregue vehiculos con dafos.

4. CAPITULO IV. MEDIR

Para la fase MEDIR, realizaremos un analisis de los costos de no calidad
identificados en dafios por traslado de unidades, es decir, son reprocesos por
averias ocasionados por los conductores o porque no se reportd a tiempo en la

inspeccion de las unidades. A estos costos se realizara una comparacion con las

ventas netas, tomando en consideracion los ultimos 3 afios y determinar el

porcentaje de relacion en la rentabilidad de la empresa.

4.1. Costo de No Calidad:

Tabla 4
Comparacion Ventas Vs Costos.

%DANOS

VENTAS A ,
RELACION
TOTAL VENTAS | GENERAL
VENTAS
MOTORS
NETAS
2015 1.370.956,22 822.578,41  91.504.27 6.66%
2016 1.221.534,53 748.801,67 | 77.686.88 6.64%
2017 1.927.537,77 1.156.522,66 128.319.46 6.67%

Los dafios en unidades entregadas en el proceso de estudio representan el
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6.67% del total de ventas, es decir, es un costo de no calidad porque son
desembolsos en reparaciones ocasionadas por los servicios prestados de la

empresa.

Las ventas totales a la ensambladora automotriz fueron $1.156.522.66 con
relacion al afio 2017 que representan el 60% de Ventas Netas y los dafios
generados en el proceso logistico de este cliente es del 11.09%. Para poder
medir en que parte de todo el proceso de traslado de vehiculos y entrega a
concesionarios se ocasionan los problemas, realizaremos un Value Stream
Mapping (VSM) para poder determinar los cuellos de botella que ocasionan los

retrasos y en que parte del proceso no se determinan los dafios en las unidades.

4.2. Value Stream Mapping (VSM):

Para la utilizacion de esta herramienta lo haremos enfocandonos en los
subprocesos que intervienen en el caso de andlisis; para determinar el lead time,
el valor agregado y poder evidenciar el cuello de botella. Para la representacion
grafica partiremos desde la entrega de vehiculos por parte del cliente con las
ordenes de produccién o de facturacion hasta la entrega de las unidades al

usuario final o dealers.

Para el célculo de los tiempos de realizo una medicion laboral y encuestas con
los participantes del proceso para lo cual se tomd en consideracion las

siguientes personas.

Tabla 5.
Muestra de Personal Entrevistado
SUBPROCESO Muestra
PROGRAMACION Coordinador de Despachos
RECEPCION PDI Supervisor e Inspector Linea Care
TRASLADO Del total de 45 choferes se tomo la

muestra del 50%
RECEPCION CALACALI 2 auxiliares operativos
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PREPARACION

4 auxiliares operativos

INSPECCION DE SALIDA

8 inspectores

REPARACION

3 técnicos en reparacion

TRASLADO

Del total de 45 choferes se tomo la
muestra del 50% y se consideré como
muestra de tiempo el concesionario

mas lejano

INSPECCION Y ENTREGA

2 inspectores de entregas

Una vez concluido el andlisis por etapa, se representara graficamente los valores

obtenidos:
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TEMPO CICLO:
480 MINUTOS
JIEMPO DE
CAMBIO

Figura 6. Value Stream Mapping.



37

Los calculos para determinar los principales indicadores son:

Tabla 6
Calculo Lead Time.

CALCULO DEL LEAD
TIME (Sumatoria dias de
Inventario)
Inventario de la 11 dias

Recepcidn
Inventario de la | 1dia
Preparacién
Inventario en la 8 dias

Reparacion

Total Lead Time | 20 dias

Tabla 7
Calculo Valor Agregado.
CALCULO VALOR AGREGADO (Sumatoria tiempos

de ciclo en minutos)

PROGRAMACION 120 min
RECEPCION PDI 8 min
TRASLADO 40 min
RECEPCION CALACALI 2 min
PREPARACION 5 min
INSPECCION DE SALIDA 5 min
REPARACION 480 min
TRASLADO 45 min
INSPECCION Y ENTREGA 7 min
Total Valor Agregado 712 min por
vehiculo

Para el calculo del Takt Time tomaremos como referencia el requisito que tiene

la ensambladora automotriz de 14 dias para entregar unidades facturadas.
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4.2.1. Problemas Evidenciados:

Como podemos observar el lead time es superior al Takt Time esto se debe a
los retrasos en entregas de vehiculos ocasionados por el proceso de
reparaciones. Para poder tener una mejor vision de todas las actividades que
conforman el proceso de traslado de vehiculos, utilizaremos la herramienta

mapeo de procesos a través de la metodologia BPMN.

4.3. Mapeo De Procesos

Se utilizar4 esta herramienta para dar una ilustracion especifica del proceso
estudio, para lo cual la recopilacion de datos se lo realizo a través de
entrevistas con los involucrados y duefios de los subprocesos. Hemos
realizado el siguiente andlisis y distribuido el mapeo en 3 subprocesos

importantes:
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Después del mapeo que intervienen en el proceso de estudio pudimos

evidenciar las siguientes inconformidades:

a)

Inspeccion. - Lo que se pudo observar que en ninguno de los puntos
de inspeccion de las unidades se encuentra establecido una secuencia o
una metodologia establecida, es decir que cada inspector realiza esta
actividad de acuerdo con su experiencia. De igual manera existe errores
en las inspecciones al reportar dafios que no se deben reparar. Es
importante indicar que todos los inspectores al reportar los dafios deben
regirse al Manual de Inspeccion de Averias en Transporte de Vehiculos

proporcionado por el cliente General Motors.

b) Traslado. - En el proceso de traslado de vehiculos a los distintos puntos

de entrega o almacenamiento se evidencia la falta de un procedimiento
antes, durante y después para los conductores. Lo que ha sido un factor
importante para que se ocasionen los accidentes de transito en la via, ya
que no se ha establecido normas, de cémo se debe trasladar las
unidades.

Reparaciones. — También no se tienen establecido tiempos en

reparaciones de autos y no se priorizan a los que tengan dafios criticos.

Para poder concluir con esta etapa vamos a desarrollar indicadores con la

ayuda del sistema de la empresa SISCAL, en donde se encuentra la

informacion de las unidades desde su fabricacién hasta su entrega. Un ejemplo

de coOmo genera los reportes el sistema:
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L]
REPORTE FECHA REPORTE CONCESIONARIO: MODELOS CONSULTAR
) i Oropos
(®UNIDADES ENTREGADAS ANO: 2017 v MES: DICIEMBRE v - o
. - (®LIVIANOS ‘
(OPENDIENTE ENTREGA (®FACTURALENTREGA 8selected ~ | Seleccionar )
(CCAMIONES
Numero de registos: 2118
DIAS
VIN MODELO LOCALIDAD FCH_FACTURA FCH_INSPECCION CLIENTE DESTINO
ENTREGA
SAILNG 1.5L 4DR AIC TM 8X PATIO GM OBB

8LAHD32H2J0379998 PLATEADO CALACALI 20171213 20180122 INDUAUTO SA. INDUAUTO S.A.

PATIO GM OBB
8LAHD32H0J0379997  SAIL NG 1.5L 4DR A/IC TM SXPLOMO CALACALI 20171213 20180118 INDUAUTO SA. INDUAUTO S.A.

PATIO GM OBB AUTOMOTORES CONTINENTAL ~ AUTOMOTORES CONTINENTAL
JGNDJBEETIL219485 TRACKER FWD LS MT PLATA CALACALI 20171222 20180124 SA-QUITO SA-QUITO

PATIO GM OBB AUTOMOTORES CONTINENTAL - AUTOMOTORES CONTINENTAL
JGNDJBEEGIL218568 TRACKER FWD LS MT PLATA CALACALI 20171222 20180124 SA-QUITO SA-QUITO

PATIO GM OBB AUTOMOTORES CONTINENTAL - AUTOMOTORES CONTINENTAL
3GNDJBEEXIL210523  TRACKER FWD LS MT AZUL CALACALI 20171222 20180124 SA-QUITO 3A-QUITO

PATIO GM OBB
JGNAXQEVJSE22667  EQUINOX 1.5L TURBO LT AT PLOMO CALACALI 20171226 20180124 VALLEJO ARAUJIO SA-QUITO  VALLEJO ARAUJO S A-QUITO

PATIO GM OBB LATINOAMERICANA DE LATINCAMERICANA DE VEHICULOS
JGNDJBEE2JL212119  TRACKER FWD LS MT VINO 20171222 20180123

CALACALI VEHICULOS C.A. CA

PATIO GM OBB AUTOMOTORES CONTINENTAL - AUTOMOTORES CONTINENTAL
JGNDJBEE1JL210247  TRACKER FWD LS MT ROJO 20171222 20180123

CALACALI SA-QUITO SA-QUITO

PATIO GM OBB AUTOMOTORES CONTINENTAL - AUTOMOTORES CONTINENTAL
JGNDJBEE4JL219749  TRACKER FWD LS MT PLATA AL ACALL 20171222 20180123 A ALTA A AuTo v

Figura 17. Grafico de Ejemplo del reporte SISCAL.
Tomado de Pluslogistics, 2018.

4.4. Indicadores
Para poder medir los diferentes hallazgos que hemos encontrado vamos a
desarrollar los siguientes indicadores que estaran en base a la informacién

recolectada del afio 2017:

4.4.1. Unidades Entregadas a Tiempo:

Con este indicador podremos saber como se encuentra en la actualidad el
proceso de entrega de unidades en relacién con el tiempo de entrega que se
establecio por General Motors de 14 dias y con una eficiencia del 95% en

entregas:



Tabla 8

Unidades Entregadas a Tiempo y Retraso

ANO 2017

Enero
Febrero
Marzo
Abril

Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

Total

Unidades
Entregadas
1021

804

1486
1234
1178
1944
1515
1853
2127
1366
1821
2118

18467

Adaptado de Pluslogistics, 2017.

Unidades

con

Retraso de Entrega

51
66
53
138
64
340
283
201
444
172
169
344

2325

51

En base a los datos recolectados en el reporte se evidencia que del total de

entregas el 12.60% se entrega con retraso. Del total de 2325 retrasos

realizaremos un analisis de los que fueron entregados a destiempo debido al

proceso de reparacion:

Tabla 9
Anéalisis de dias de demora

51
66
53
138
64
340
283
201
444
172
169
344
2325

Adaptado de Pluslogistics, 2017.

48
62
50
130
60
320
267
189
419
162
159
324
2190

135
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Esta tabla nos indica que el 94.19% del total de unidades entregadas con
retraso fue ocasionado por la demora en reparacion de dafios.

4.4.2. Indicador de Reclamos por entrega de Vehiculos:

En el sistema SISCAL se obtuvo los siguientes datos en cuanto a reclamos de

unidades entregadas con dafos:

Tabla 10
Numero de reclamos afo 2017.

1021 153
804 104
1486 222
1234 135
1178 117
1944 243
1515 174
1853 228
2127 260
1366 183
1821 273
2118 317
18467 2409

Adaptado de Pluslogistics, 2017.

Determinamos el indicador de reclamos en el 2017 es de 13.04%. Pero para
poder medir de mejor manera esta variable critica debemos analizar la cantidad
de dafos reportados y cuales fueron mal ameritados, es decir, que no tenian

que ser reparados.



Tabla 11
Dafos Reportados y Dafios Reparados.
. Dafos
ANO 2017
Reportados

Enero 3063
Febrero 1608
Marzo 5944
Abril 3702
Mayo 4712
Junio 3888
Julio 2272
Agosto 4632

Septiembre 3828
Octubre 2322
Noviembre 3824
Diciembre 5930
Total 45725
Adaptado de Pluslogistics, 2017.

53

Dafios
Reparados
2174
1093
3923
2665
3439
2877
1563
3705
3024
1811
2906
4447
33627

El indicador obtenido es del 73.54% se reparan del total de dafios que se

reportan. Es decir que hay una variacion del 26.46% de dafios mal reportados

4.4.3. Siniestralidad:

Nos servira como indicador de cuantos dafios se generan en el traslado de los

vehiculos sean por accidentes de transito o incidentes en el momento de

entregar. El indicador se obtuvo de la empresa y es del 6% del total de

vehiculos entregados.

45. Problemas Evidenciados

Una vez concluida la fase de medir de RESUMEN ETAPA DE MEDIR
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Tabla 12
Resumen Etapa Medir.

IDENTIFICACION DE

VARIABLES

DEFINIR

MEDIR

Unidades Entregadas a

Tiempo

Unidades entregadas sin
dafos

El retraso de entregas
ocurre principalmente por
la demora en la
reparacion de la unidad y
porque estos no se

detectan a tiempo

La mala inspeccién hace
que se entregue

vehiculos con dafios.

Accidentes en la via
ocasionan entregas de

vehiculos con dafios

Entregas con retraso
en el 2.017 del total
de entregas de
18.467 unidades se

retrasaron 2.325 que

representa el
12.60%

Del total de 2.325
unidades entregadas

con retrasos el 94.19%
es por la demora en la
reparacion y el 5.80%
es por la siniestralidad

en la via.

El total de reclamos
en el 2017 fue del
13.04% del total de
entregas

De todos los dafios
que se reportaron en
el 2017, el 26.46%

fueron dafios mal
reportados e
inspeccionados.

La siniestralidad en
la via es del 6% del
total entregas
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5. CAPITULO V. ANALIZAR

En esta etapa vamos a analizar los distintos problemas evidenciados en las
etapas anteriores para profundizarlos y enmarcar los aspectos mas importantes
y de esta manera poder proponer una mejora para eliminar los cuellos de

botella y minimizar los dafios.

Los principales puntos criticos evidenciados en las etapas anteriores son el
subproceso de inspeccién y utilizaremos un gréfico de Pareto para evidenciar
cuales son los principales dafios que se reportan y no se ameritan reparacion.

En el traslado de vehiculos se evidencio que no existe ningin documento o
capacitacion a los conductores y aplicaremos un analisis a través de un
diagrama de causa efecto para determinar cuél es la principal causa de los

errores en la misma.

Finalmente analizaremos es el proceso de reparaciones; el cual es la causa
raiz de los retrasos en el proceso de estudio, para lo cual aplicaremos un
histograma para estratificar los dafios su frecuencia y tiempo en reparacion
para finalmente poder plantear herramientas para la reduccion de tiempo y

dafos.
5.1. Proceso de Reparaciones
Para el analisis de esta etapa vamos a hacer un andlisis de los tiempos y

frecuencia que toman reparar las unidades y tomaremos como muestra el mes

de septiembre 2018:
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Tabla 13
Dafios Tiempo Vs Frecuencia.
DANOS REPORTADOS
Tiempo de Total %
. . po d Tiempo | Tiempo/ %
Tipo Frecuencia | Reparacion R i6n | Ti A lad
(Min) eparacion | Tiempo | Acumulado
(Min) Total

Incompletos 282 1440 406.080 46.95% 46.95%
Golpes 505 720 363600 42.03% 88.98%
Rayas 656 45 29520 3.41% 92.39%
Ondulado 158 15 2370 0.27% 92.67%
Roto 7 1800 12600 1.46% 94.12%
Fisurado 1 10080 10080 1.17% 95.29%
Desprendido 3 2880 8640 1.00% 96.29%
Doblado 2 4320 8640 1.00% 97.29%
Cortado 1 8640 8640 1.00% 98.29%

Desconches (Sin o o
retoque te pintura) 235 30 7050 0.82% 99.10%

Desconches (Con o o
retoque te pintura) 97 60 5820 0.67% 99.77%
Raspado 98 20 1960 0.23% 100.00%

Totales 2045 30050 865000 100%

Adaptado de Pluslogistics, 2018

Este cuadro nos ayudard para realizar un andlisis de variacién, para identificar
cudles son los dafios que ocurren con mayor frecuencia y nos ha tomado mas

tiempo en el proceso de reparacion.

5.1.1. Grafico de Frecuencias

Vamos a identificar cuales son los principales dafios que ocurren y nos toma

mas tiempo en el proceso de reparacion:
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Figura 18. Dafios por Tiempo y Frecuencia.
Adaptado de Pluslogistics, 2018

En este grafico podemos comprobar un top 3 de los principales dafios que

ocurren y que debemos analizar para evitar los retrasos en la operacion:

Tabla 14
Top 3 de tipos de Dafios.

Unidades
Incompletas
Golpes

Rayas

De acuerdo con el analisis previo vamos a identificar las principales causas de
estos tipos de dafios, al no tener una base de datos para poder identificar
cuantitativamente, se lo realizara con una entrevista con los inspectores de la
empresa y las personas encargadas del taller para poder determinar las

principales causas:

a) Golpes: De acuerdo con conversaciones con los inspectores y encargados

del taller se identific 2 tipos de golpes:
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v' Golpes por puertas: Estos son los que ocurren con mayor frecuencia y
ocurren por los reducidos espacios entre auto a auto para su

manipulacion de las puertas.

Figura 19. Dafos por golpes de Puertas.

v Golpes de Transito: Estos golpes con menor frecuencia son

ocasionados por accidentes de transito en el traslado de los vehiculos:

-

Figura 20. Golpe por Accidente.

b) Rayas: Se identificé 3 tipos de rayones que son:

v Rayas por puertas: De igual manera las rayas también son
ocasionadas por la apertura de las puertas y el espacio pequefio

que existe para la manipulacion.



59

Figura 21. Raya por Puerta.

v' Rayas por personas: Los autos al ser unidades nuevas y tener
contacto con algo filoso, puede ocasionar pequefas rayas, y este
tipo de rayones son ocasionados por las hebillas o relojes del

personal que manipula los vehiculos.

Figura 22. Raya por Persona

v' Rayas por accidente de transito: Este tipo de rayones son mas

fuertes y son ocasionados en el traslado de vehiculos y por algin

tipo de accidente de transito.
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Figura 23. Raya por Accidente.

5.2. Proceso de Inspeccion

Para el andlisis de los reclamos lo haremos con un arbol de causa efecto para

analizar las principales razones de estos reclamos:

UNIDADES

ENTREGADAS CON
DANOS

l l l

DESCONOCIMIENTO

DANOS NO LIMITADA SOCIALIZACION DE LOS DE
REPORTADOS EN LA CRITERIOS DE ACEPTACION Y
INSPECCION RECHAZO CON LOS OPERADORES ACCESORIZACION

POR MODELO

Figura 24. Arbol Causa Efecto, de reclamos.
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Una vez aplicada esta herramienta podemos observar que la principal causa es
la falta de capacitacion y sociabilizacion de criterios en los dafios de vehiculos.
Para poder hacer un analisis mas profundo, utilizaremos el sistema de la

empresa SISCAL y con la ayuda del siguiente reporte:

Tabla 15
Reporte Excel generado del SISCAL.
A E G H | J K L W0 M @] P Q T
1 1 GOL COR DES DOB FISU DES RAM RAS RAY ROT OND ESTADO
35 | 9GACEGCD3KBO41904 |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM VING X
36 |9GACEECD3KB0O41904 [SPARK GT AC 1.2 5P 4¥2 TM VINO X
37 |9GACEGCD3KB0O41904 |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM VINO
38 | 9GACEGCD3KB0O41904 |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM VIND X
39 |9GACEECD3KBO41904 |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM WVINO |X X
40 | 9GACEGCD3KB042017  [SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM ROIO X MO
41 |9GACEEGCD3KB0O42017 |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM ROJO X M
42 |9GACEGCD3KBO42017 |SPARK GT AC 1.2 SP 4X2 TM ROJO
43 |9GACEGCD3KBO42017 [SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM ROIO X
44 |9GACEECD4KB0O42026 |SPARK GT AC 1.2 SP 4X2 TM ROJO X
45 |9GACEGCD4KBO42026  [SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM ROIO X
46 |9GACEECD4KB0O42026 |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM ROIO
A7 |9GACEGCD4KB0O42026 |SPARK GT AC 1.2 SP 4X2 TM ROJO X

48 |9GACEECDSKBO41869 [SPARK GTAC 1.2 5P 4X2 TM VIND
40 |9GACEECDSKB041869 |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM VINO
50 | 9GACEGCDSKBO4186S |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM VIND
51 |9GACEGCDSKBO41886 |SPARK GTAC 1.2 5P 4X2 TM VINO
52 |9GACEGCDSKBO41886 |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM VIND
53 |9GACEGCDSKBO41886 |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM VINO

54 |9GACEGCDSKB0O42021  |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM ROIO
55 | 9GACEGCDSKB0O42021 |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM ROIO
56 |9GACEGCDSKBO42021 |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM ROIO
57 | 9GACEGCDEKB041928 |SPARK GT AC 1.2 5P 4X2 TM ROIO
58

SGACEGCDEKBO41928 |SPARK GTAC 1.2 5P 4X2 TM ROIO

REPORTE NOVEDADES | RESUMEN DANOS @

Tomado de Pluslogistics, 2018

Como podemos evidenciar se cuenta la columna mal ameritado que significa
gue son dafios reportados y que no deberian ser reparados. Tomaremos como
muestra el mes de septiembre 2018 debido al reciente cambio de modelos
fabricados por el cliente.

5.2.1. Diagrama de Pareto:

Utilizaremos esta herramienta para identificar la frecuencia y el impacto de los

diferentes tipos de dafos



Tabla 16
Dafios Mal Ameritados.
DANOS REPORTADOS
. . Mal %
RES e Ameritado e Acumulado
Ondulado 158 259 43.8% 43.8%
Rayas 656 133 22.5% 66.3%
Desconches 332 86 14.6% 80.9%
Incompletos 282 65 11.0% 91.9%
Golpes 505 48 8.1% 100.0%
Roto 7 0 0.0% 100.0%
Raspado 98 0 0.0% 100.0%
Fisurado 1 0 0.0% 100.0%
Doblado 2 0 0.0% 100.0%
Desprendido 3 0 0.0% 100.0%
Cortado 1 0 0.0% 100.0%
Totales 2045 591 100%
Adaptado de Pluslogistics, 2018
Pareto Dailos Mal Ameritados
300 120%
250 100%
200 — 80%
150 } = 60%
100 & 40%
> A e Eo. 00%
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O&\b&% Qg?\ Q?QOQ& (IO@Q\Q:" (;>°\Q S Q?%Q'b @ @ 5 60\'» %Q@O (Jo'l@
& KF

Figura 25. Diagrama de Pareto de Dafios Reportados y Mal ameritados

s Mal Ameritado

% Acumulado
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Como podemos observar los dafios que se reportan inadecuadamente son los

ondulados, rayas, desconches vy unidades incompletas. Analizando estos

resultados con el Inspector de Reparaciones se pudo conocer que la principal

razon es la falta de criterio unificado de los inspectores, el mismo que debe ser

basado en la forma de inspeccionar y en el manual andino de inspecciones y

averias. Un ejemplo de porque se reporta mal el dafio se lo puede evidenciar

en la siguiente imagen:



63

Figura 26. Grafico de pliegues.

En las zonas que se marcan en la imagen se los conoce como pliegues y por lo
general esto sucede por la fuerza del estampado que se suscita al momento de
la produccion, generando pequefias ondulaciones. Estos dafios no deben ser
reportados porque de acuerdo con el manual de averias de General Motors

estos pequefios defectos de apariencia no son reparados.
5.3. Proceso de Traslado

Para el analisis de este subproceso utilizaremos un diagrama de causa efecto

para determinar las principales falencias en el proceso.
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5.3.1. Diagrama Causa Efecto

Maquina Metodo Mano de Obra

Inadecuado Diversos
control previo de criterios al Persqnal no
la uni conducir el capacitado en

No se tiene anejo seguro

controles enlas
vias

vehiculo Fatade

COMpromiso con
latarea que

Mala planificacion
en la distribucion
de unidades

Entrega de unidades con dafios e incompletos

N

Inadecuado GPS de
control de conductores con
Fatade problemas de

velocidad en las

comunicacion internet

entre empleados

Inexistente
medicion de
desempefio de los
trabajadores

Medio Ambiente Medicion Materia Prima

Figura 27. Diagrama Causa efecto del proceso de Traslado.

Una vez analizado el diagrama de causa efecto podemos sacar 2 principales
puntos criticos de las principales causas que son la variacién de criterios de los
conductores en el proceso de traslado y la entrega de unidades incompletas sin

los accesorios.
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6. CAPITULO VI. MEJORA

Una vez analizado los resultados obtenidos en las etapas anteriores con esta
tesis se trata de implementar la mejora en los subprocesos claves para el

mejoramiento de calidad en el proceso.

6.1. Proceso de Reparaciones:

La propuesta para este subproceso es implementar en la recepcion la
inspeccién del vehiculo para de esta forma identificar y determinar el tipo de
dafio y evitar el cuello de botella ocasionado por dafios criticos y su

identificacion tardia.

Para realizar el cambio en el proceso es muy necesario la categorizacion de los
tipos de dafios y tiempo de reparacion para de esta manera poder priorizar las

unidades de mejor manera.

6.1.1. Categorizacion de Dafos:

La categorizacion se lo realizo en base a la medicién de tiempos de reparacion
de dafios. Con esto se busca priorizar los dafios de acuerdo con el tiempo
estandar que toma su arreglo. Para establecer los tiempos promedios se

realiz6 un andlisis con las 3 personas del taller tomado en cuenta la siguiente

tabla:
Tabla 18
Muestra para medicion de tiempos
TIEMPO FRECUENCIA POR
OPERADOR TIEMPO NORMAL i
ESTANDAR CICLO
Operador 1
(Experto) Tiempo bésico que
Operador 2 se demora un Tiempo promedio Cantidad de
(Experto) operario en realizar | entre los 3 operarios | reparaciones
Operador 1 la tarea
(Calificado)
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Una vez concluida el analisis se procedio a realizar la siguiente categorizacion:

Tabla 19
Categorizaciéon de Dafios

Se denomina asi a los
pequefios dafios que se
pueden reparar sin la
necesidad de mover la
unidad al taller.

Se denomina asi a los
dafos que requieren una
reparacion de pintura

Se denomina asi a los
dafos que necesitan
cambio de partes, pintura
completa del panel, (rotos,
cortados, golpes con
rapados de pintura,
fisurados, deformaciones
en las partes plasticas,

bumpers)

Desprendimientos de
pintura no mayores a
1cm

Raspados, Rayones no
profundos

Rayones y raspados

profundos.

Desprendimientos de

pintura mayores a 1cm

Golpes / fisuras no

mayores a 10 mm

Rayones y raspados con

golpe

Desprendimientos de
pintura en filos de partes

Proceso de arme y
desarme del cambio de

la parte con dafio

5 a 10 minutos

5 a 10 minutos

15 a 30 minutos

25 a 40 minutos

20 a 25 minutos

2 dias, se pintay
al otro dia secado
se pule

1 dia por desarme
y arme de piezas
3 a8dias
dependiendo
disponibilidad del

repuesto

6.1.2. Mapeo del Proceso Reparaciones:

Para mejorar el tiempo en las reparaciones se la implementara desde el
momento de la recepcion del patio la inspeccion vehicular para de esta manera

identificar los tipos de dafio y priorizar por su categorizacion.
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Para evitar los tops 3 de tipos de dafios identificados se realizaréa lo siguiente:

a)

b)

Unidades Incompletas: Se incorporard ayudas visuales para los
inspectores, las mismas que seran actualizadas de acuerdo con los tipos
de modelos. En primera instancia se desarrollé el siguiente folleto de
ayuda con los modelos que en la actualidad se estan fabricando o

importando. (Ver Anexo 4: Accesorios por Vehiculo)

Golpes: Para evitar los golpes mas frecuentes se implementara la
colocacion de topes de espuma Flex con adhesivo en las puertas para

evitar los golpes; como podemos observar en la siguiente imagen:

Figura 30. Ejemplo de colocacion de Tope en los Vehiculos.

La colocacién de estos topes lo realizaran los conductores cada vez que
ingresen a cualquier unidad o los inspectores al rato de hacer la
inspeccion. De esta forma garantizaremos que no ocurren los golpes al

rato de abrir las puertas.

Rayas: Para evitar este tipo de dafios con la implementacion de los
topes, nos servira de ayuda para la manipulacion de los autos, pero en
cuanto a los otros tipos de rayas se implementara el protector de hebilla
para los conductores e inspectores y de esta manera evitar los demas
tipos de rayas.
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v Protector de Hebilla: Su colocacion sera en cima del cinturén:

Figura 31. Ejemplo Protector de Hebilla.

6.2. Proceso de Inspeccion Vehicular:

Para el mejoramiento en este subproceso se realizara lo siguiente:

6.2.1. Estandarizacion de la Inspeccion de Vehiculos:

Con la estandarizacion del proceso de inspeccion, se pretende corregir y
unificar los criterios de inspeccidén en base al Manual de Inspeccién de Averias
en Transporte de Vehiculos para minimizar dafios que no son reparables. De
igual manera se desea fomentar una formacion de cultura en la empresa
promoviendo la capacitacién interna de los procesos para la reduccion de
variabilidad en este proceso. A continuacién, se presenta la guia para el trabajo
estandarizado:
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Tabla 20
Guia de trabajo estandarizado inspeccion vehicular

GUIA DE TRABAJO ESTANDARIZADO INSPECCION VEHICULAR

1. AREAS DE APLICACION.

Se aplica en todos los Patios, Planta General Motors, Puertos, Fronteras y Concesionarios.

2. OBJETIVO.

Establecer los lineamientos que debe cumplir cada Inspector de despacho o recepcién, para

prevenir e identificar dafios en los vehiculos.

3. ALCANCE.

Aplica a todos los Inspectores de carga y descarga de vehiculos.

3.1. DEFINICIONES/ TERMINOS

3.1.1.- Inspector. - Persona que inspecciona los vehiculos u otros equipos de dafios, faltantes

o fallas mecanicas.

3.1.2.- Tracking. - Tecnologia de Apoyo a la Logistica.

3.1.3.- Estribos. - Se encuentra en la parte inferior del vehiculo a cada lado, y cominmente se

encuentra a los pies de una puerta

3.1.4.- Desconches. - Levantamiento de pinturas normalmente generados en los filos de

puertas y/o bordes de partes

3.1.5.- Parantes. - Los parantes son las partes que unen el techo a las puertas, al capé, al

badl.

3.1.6.- Ondulaciones. — Cambio de uniformidad de la superficie del material del vehiculo

4. CONDICIONES ESPECIALES

4.1.- COMUNICACION

e Para los procesos de comunicacion y reporte EXTERNO, se lo realizara a diario en el

tracking vehicular.

e Lacomunicacién se dirigird a Operaciones Pluslogistics y Clientes

e Se debe realizar el adiestramiento del procedimiento cada vez que ingrese un nuevo
personal a la zona de inspeccion y envié de vehiculos, se lo realizara a través de una

induccion operativa.

4.2 ACTUALIZACION

Se lo realizara cada 2 afios o cuando algin proceso interno cambie o a merite una

actualizacion.

4.3 EQUIPO DE PROTECCION. — Se detalla a continuacion:




73

GORRLTIPO BAFART - REFFIRALOR
GAFAS DE
SECLIRIDAT
*  CHALECD REFLECTIWD
EQUBD CELLEAR |- URFORME
TABLESO DE
| WERECTION
BOTAS D imlanie A
SEGUSIDAD FUNTA

OE ACERD |

I

< Pheslooistics
Aplicativo de
Pluslogistics
preinstalado en los
teléfonos

5.1. CRITERIOS DE INSPECCION:

> La inspeccién de la unidad con los criterios del manual andino de averias; aplica a

dafios de planta, dafios logisticos y faltantes de accesorios.

> La inspeccion de la unidad se debe realizar cada vez que hay cambio de responsables,

puertos, frontera, patios y concesionarios.

> Las novedades encontradas durante las inspecciones se ingresan en el sistema

SISCAL que estan debidamente parametrizados los tipos de dafios y las zonas afectadas.

> Las unidades no se deben inspeccionar con lluvia o que estén mojadas porque no se
pueden visualizar las posibles novedades y en los vehiculos muy sucios también no se pueden

visualizar las novedades.

6. DESCRIPCION DEL TRABAJO ESTANDARIZADO.

(Ver Anexo 1: Hoja de Trabajo Estandarizado Inspectores)
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6.2.2. Control Visual en el Proceso de Inspeccién:

Esta herramienta la utilizaremos con la elaboracién de folletos para cada
inspector; para que de esta forma puedan identificar los tipos de dafios que se
reportan y cuales no ameritan reparacion y también los accesorios que deben
tener cada modelo.

Este es el folleto que se implementara a los inspectores con los modelos
actuales que se tienen, de igual manera de irdn renovando cada vez que se
tenga un nuevo modelo:

(Ver Anexo 3: Dafios no ameritarles)

6.3. Proceso de Traslado

Para este proceso utilizaremos las siguientes herramientas:

6.3.1. Control Visual para Identificar al conductor en la Via:

Esta herramienta nos ayudara para tener controles en la via a los conductores

y poder identificarlos. La identificacion se lo realizara con papel adhesivo

termostatico

Figura 32. Ejemplo Numero de Identificacion.

Su colocacion sera en el parabrisas delantero como posterior y sera entregado

en forma ascendente a su posicion en el convoy.
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Figura 33. Ejemplo de Colocaciéon numeros de identificacion.

6.3.2. Trabajo Estandarizado para los conductores:

De igual manera al no existir un procedimiento establecido, se implementara un
trabajo estandarizado para unificar criterios tanto para la recepciéon de vehiculo,
los controles que debe tener el conductor antes, durante y después de la

conduccion:

Tabla 21
Guia de trabajo estandarizado rodados

GUIA DE TRABAJO ESTANDARIZADO RODADOS

1. AREAS DE APLICACION.

Se aplica en todos los traslados de unidades rodadas en Patios, Planta General

Motors, Puertos, Fronteras y Concesionarios.

2. OBJETIVO.

Establecer los lineamientos, condiciones y uso que debe cumplir cada conductor, para

prevenir, identificar dafios en los vehiculos y dar prioridad al manejo preventivo.

3. ALCANCE.

Aplica a todos los conductores de unidades.

3.1. DEFINICIONES/ TERMINOS

3.1.1.- Inspector. - Persona que inspecciona los vehiculos u otros equipos de dafos,

faltantes o fallas mecanicas.

3.1.2.- Tracking. - Tecnologia de Apoyo a la Logistica.

3.1.3.- Estribos. - Se encuentra en la parte inferior del vehiculo a cada lado, y
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comunmente se encuentra a los pies de una puerta

3.1.4.- Desconches. - Levantamiento de pinturas normalmente generados en los filos

de puertas y/o bordes de partes

3.1.5.- Parantes. - Los parantes son las partes que unen el techo a las puertas, al

capo, al badul.

3.1.6.- Ondulaciones. — Cambio de uniformidad de la superficie del material del

vehiculo

4. CONDICIONES ESPECIALES

4.1. COMUNICACION. - Para los procesos de comunicacion y reporte EXTERNO, se

lo realizara a diario en el tracking vehicular.

La comunicacion se dirigira a Operaciones Pluslogistics y Clientes

Se debe realizar el adiestramiento del procedimiento cada vez que ingrese un nuevo
personal a la zona de inspeccidn y envid de vehiculos, se lo realizara a través de una

induccién operativa.

4.2. ACTUALIZACION. - Se lo realizara cada 2 afios o cuando algln proceso interno

cambie o0 a merite una actualizacion.

4.3. EQUIPO DE PROTECCION. — Se detalla a continuacion:

GAFAS DE
SEGURIDAD
CHOMPA
. CREDENCIAL
NUMEROS
PROTECTOR DE HEBILLA
BLUE JEANS
BOTAS DE
SEGURIDAD

4.4. CONFORMACION DEL CONVOY

e EICONVOY estara conformado por minimo 10 conductores méaximo 16

conductores, dependiendo de las necesidades de la operacion

e EICONVOY estara liderado por una persona, la misma sera elegida por su
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desempeifio laboral

El CONVOY tendra un sublider, el mismo que suplantara en funciones, en caso de

que el lider se ausente, de igual manera serd elegido por su desempefio laboral

El lider del CONVOY siempre estara al final de todos los conductores

El sublider del CONVOY ira a la cabeza de este.

Cada conductor del CONVOY deberé portar su numero de identificacion, el mismo
no puede ser perdido o cambiado.

El lider del grupo tendra la obligacion de velar por el cumplimiento de las normas
establecidas, tanto en los reglamentos de la empresa, como de las leyes de

transito.

El lider sera el encargado de promover las charlas de seguridad y las pausas

activas.

Todos los conductores deberan conservar su posicién durante el trayecto, es

decir; que si salieron cuartos deben llegar al destino en la misma posicion

En caso de que, por motivos del trafico pierdan su posicion, debe priorizar dar

paso a su compafiero para volver a su posicién normal.

Todos los conductores deben priorizar el manejo seguro y estar atentos a

cualquier maniobra insegura de terceros.

El lider tendra la potestad de suspender o sancionar al trabajador en caso de una

falta grave o incumplimiento de las leyes de transito

4.5. NORMAS PARA LA CONDUCCION:

El conductor debe utilizar el cinturén de seguridad durante todo el recorrido de la

ruta.

El conductor debe circular formando parte del convoy, no puede desviarse por otra

ruta.

El conductor debe circular maximo a una velocidad de 70 Km/hora en zona rural y

50Km/hora zona urbana.

El conductor NO puede utilizar el celular mientras conduce el vehiculo.

El conductor no puede detenerse en la ruta a realizar compras.

Prohibido comer o beber dentro de la unidad.

No se puede utilizar el radio del vehiculo.

El conductor no puede rebasar el convoy, debe manejar a la defensiva y cumplir
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con normas de transito.

En el caso de accidentes en la ruta, el conductor debe informar al lider y este

informar a su jefe inmediato (Gerente de Logistica o Jefe Servicio al Cliente).

En el caso que el conductor detecte ruidos o dafios en el vehiculo, debe detener la
marcha del vehiculo, parquear en un lugar seguro e informar al lider del grupo y
este a su jefe inmediato.

El conductor debe circular en patios, concesionarios maximos a 15 Km/hora y
parquear el vehiculo en la ubicacion asignada desde la planta o indicada por el
dealer.

El conductor antes de salir del vehiculo debe verificar que estén cerradas todos

los vidrios de las ventanas

Al parquear el vehiculo debe colocar la marcha mas fuerte, freno de mano, NO

dejar las llaves en el such

Al subirse y bajarse de la unidad debe mover el asiento del conductor hacia atras

Después de parquear debe dejar desconectando el borde negativo de la bateria

El incumplimiento de alguna de estas normas sera sancionado de acuerdo con el

reglamento como una falta grave.

5.

DESCRIPCION DEL TRABAJO ESTANDARIZADO.

(Ver Anexo 2: Hoja de Trabajos Estandarizados Conductores)
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7. CAPITULO VII. CONTROLAR

En esta Ultima fase de la investigacion, realzaremos un seguimiento de todas
las mejoras planteadas para crear un feedback de mejora continua en los

mismos.

Para lo cual llevaremos a cabo con las siguientes herramientas:

7.1. Cuadro De Mando De Proceso

La utilizacion de esta herramienta nos servird para monitorear los principales
indicadores y desarrollar nuevos indicadores tanto de calidad, coste y

efectividad. Se lo realizard en base a los objetivos planteados y serd en
finanzas, cliente, proceso y aprendizaje y desarrollo.

Tabla 23
Mando del Proceso.
PERIODICI
OBJETIVO INDICADOR META RESPONSABLE
DAD
e Actual 6.66%
0 . » Costo de .
S Minimizar el costo de . e Meta Gerente Monitoreo
c . Dafios/Total . .
o dafios Empresarial: Financiero Mensual
iT Ventas
2%
»  Unidades e Actual: 87%
entregadas ale Meta: 90% . .
) Coordinador  de | Monitoreo
tiempo/ Total requisito N
Mejorar el indicador . Distribucion Mensual
) unidades minimo del
o de entregas a tiempo )
Q entregadas cliente
c y de vehiculos
2 .| » Total, wunidades | ¢  Nuevo
O entregados sin
N con reclamos de indicador . .
dafos . Coordinador ~ de | Monitoreo
dafios [Total Meta L .
. ) Servicio al Cliente | Mensual
unidades Empresarial:
entregadas 5%
» Dafios e Actual:
Verificar que las Reparados 26.46%
. Monitoreo
w mejoras /Dafios e Meta Coordinador  de
2 implementadas ; ; fati Mensual
2 p reportados/ Empresarial: Calidad Logistica
§ estén causando 204
o efecto para el
. . » Accidentes en la | e  Actual: 6% Jefe de Gestion y | Monitoreo
mejoramiento
via e Meta SSO Mensual
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registrados/Total Empresarial:
unidades 2%
entregadas
(siniestralidad)
»  Unidades
Reparadas fuera
. . Nuevo
de tiempo / Total o
) indicador ) .
Unidades Met Coordinador  de | Monitoreo
eta
Reparadas ) Servicio al Cliente | Mensual
Empresarial:
5%
»  Personal
. e Nuevo
Capacitado  en o
. indicador ” ;
los trabajos Met Jefe de Gestion y | Monitoreo
eta
estandarizados/ ) SSO Mensual
Empresarial:
Total conductores
° . 98%
= e inspectores
§ . Nuevo
I »  Personal o
o Validar el Trabajo indicador . .
> ] evaluado en Jefe de Gestion y | Monitoreo
Qo Estandarizado . . . Meta
@ inspecciones/ ) SSO Mensual
S ) Empresarial:
5 Total inspectores
5 98%
<
. Nuevo
>  Personal o
indicador » .
evaluado en Jefe de Gestion y | Monitoreo
., . Meta
conduccién/ Total ) SSO Mensual
Empresarial:
conductores
98%

La revisidbn del cuadro del proceso se lo realizara mensualmente con los
encargados de cada etapa para de esta forma ir validando o mejorando las

propuestas planteadas.

7.2. Plan de Accién de Actividades

Para el control de todas las actividades se realizara distintos planes de accion

para el control de la implementacion de las mejoras:

7.2.1. Plan de mantenimiento

Para el mantenimiento de los distintos dispositivos instalados para el personal
se realizara un plan de mantenimiento o de cambio que se detalla a

continuacion:
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7.2.2. Plan de Capacitacion

El plan de capacitacion serd disefiado para los conductores e inspectores e

incorporado al plan anual y se lo realizara de la siguiente manera:

Tabla 25
Plan de Capacitacion del Estandarizado Inspectores.

CAPACITACION A GESTORES DEL SISTEMA DE GESTION PARA
DESARROLLO DE COMPETENCIAS

NOMBRE DEL EVENTO: CAPACITACION TRABAJO ESTANDARIZADO
INSPECTORES Y MANUAL DE AVERIAS Y REPARACIONES

Fecha: noviembre 2018 y abril 2019

Nota: Cada que ingrese un personal nuevo al puesto »
) ) _ _ Duracién: 8 horas
de inspector debera realizar el curso previo a su

ingreso

o o _ Numero
Pablico objetivo: Inspectores de Calidad

participantes: 10

Objetivo General:
Manejar los conceptos y la importancia de cada uno de los puntos del trabajo estandarizado y

diferenciar los tipos de dafios

Objetivos Cognitivos:
- Reconocer los tipos de dafios y los que se catalogan como
ameritarles.

- Definir la secuencia de la inspeccion

Necesidades

- Identificar los materiales para precautelar los dafos en las
unidades

- Unificar criterios de inspeccién

Objetivos Procedimentales:
- ldentificar el proceso secuencial de la inspeccion
- Mejorar los tiempos en la inspeccion

- Manejar las actividades con su importancia

Identificacion
Competencia
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Objetivos Actitudinales:
- Hacer conciencia de la importancia de una buena inspeccion
- Valorar como influye la eficiente inspeccion para los demas
procesos
- Dedicar los esfuerzos necesarios a la prevencién de dafios.

Disefio evaluacion de eficacia:

Instrumento: Evaluacién escrita y practica con tiempos minimos de inspeccion
Aplicacion: 6 meses posteriores a la capacitacion, antes de comenzar con la
otra capacitacion

Objetivo: Evaluar el nivel de alcance de objetivos cognitivos, procedimentales y

actitudinales de la capacitacion

Tabla 26
Plan de Capacitacion del Estandarizado Conductores.

NOMBRE DEL EVENTO:
CAPACITACION TRABAJO ESTANDARIZADO CONDUCTORES

Fecha: noviembre 2018 y abril 2019

Nota: Cada que ingrese un personal nuevo al puesto .
] _ _ Duracion: 4 horas
de conductor debera realizar el curso previo a su

ingreso

NUmero

Publico objetivo: Conductores o
participantes: 40

Objetivo General:

Personalizar el proceso de traslado con la unificacion de criterios de los conductores.

Objetivos Cognitivos:
- Definir la secuencia de la inspeccion previa a la conduccion
- ldentificar los materiales para precautelar los dafios en las
unidades

- Unificar criterios de conduccion

Objetivos Procedimentales:

Necesidades
Comnetencia

- ldentificar el proceso secuencial para la conduccién
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- Evitar unidades incompletas y con dafios

- Manejar las actividades con su importancia

Objetivos Actitudinales:
- Hacer conciencia de la importancia de un buen proceso de
traslado
- Valorar con los conductores la reduccion de dafios
- Dedicar los esfuerzos necesarios a la prevencion de dafios.

Disefio evaluacion de eficacia:

Instrumento: Evaluacidn escrita y practica con tiempos minimos de traslado
Aplicacion: 6 meses posteriores a la capacitacion, antes de comenzar con la
otra capacitacion

Objetivo: Evaluar el nivel de alcance de objetivos cognitivos, procedimentales y

actitudinales de la capacitacion
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8. CAPITULO VIII. RESULTADOS
En este capitulo nos enfocaremos en demostrar que las propuestas planteadas
ayudaran a PLUSLOGISTICS S.A. a mejorar el proceso y para evidenciar los
resultados se lo hara en tiempo demostrando la eliminacion de los retrasos en
los tiempos y en la minimizacion de los costos por dafios.
8.1. Unidades Entregadas a Tiempo
Para el analisis de resultados en las mejoras de tiempo hemos realizado:
8.1.1 Value Stream Mapping Majored (VSM)
Una vez resumido los puntos clave y como desarrollaremos la propuesta

comenzamos detallando el VSM mejorado y donde se realizaran las distintas

mejoras.
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Con las mejoras que se detallan en el VSM, se tiene una mejora significativa la

que se muestra en los siguientes célculos:

Tabla 28

Calculo del Nuevo Lead Time.
CALCULO DEL LEAD TIME (Sumatoria
dias de Inventario)

Inventario de la Recepcion 11 dias

Inventario de la Preparacion 1 dia

Total Lead Time 12 dias

Tabla 29
Calculo nuevo valor Agregado.

PROGRAMACION 120 min
RECEPCION PDI 5 min
TRASLADO 40 min
RECEPCION CALACALI 2 min
PREPARACION 5 min
INSPECCION DE SALIDA 5 min
REPARACION 480 min
TRASLADO 45 min

INSPECCION Y ENTREGA 7 min

709 min por

Total Valor Agregado vehiculo

Un punto importante, son los 11 dias de espera que tiene para el traslado del
vehiculo, este tiempo es establecido por el cliente y es el tiempo referencial
promedio que se demora en vender una unidad, por lo tanto, la empresa no

tiene influencia en este tiempo de espera.
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Con las mejoras que se plantean, el traslado de unidades mejoraria su lead
time en 2 dias, es decir, que el actual seria de 12 dias; lo cual reduciria los
retrasos en entregas el 94.19%, pero esta reduccion se la ira haciendo gradual

y monitoreada mensualmente de acuerdo con los siguientes parametros

Tabla 30
Metas planteadas de Resultados.

Inspectores  90% Tedrico 95% Tedrico 100% Tedrico 100% Teorico
Entrenados  75% Practico 85% Practico 95% Practico 98% Practico
Conductores 90% Tedrico 95% Teodrico  100% Teorico 100% Teorico
Entrenados  75% Practico 85% Practico 95% Practico 98% Practico
Entregas a

_ Actual 88% 90% 94% 94%
Tiempo

Consideramos importante que la clave en las mejoras propuestas esta en la
capacitacion y entrenamiento que se les dé, tanto a inspectores como
conductores sobre la estandarizacion y la identificacion de dafos. Por lo cual
disefiamos la tabla anterior en base a conocimientos teoricos y practicos los
mismos que seran evaluados constantemente durante los primeros 4 meses

para poder conseguir las metas planteadas.

Adicional a esto se implementara un control en el proceso de reparaciones con
la priorizacion de dafios es decir que se elaboré un cuadro para identificar el
tipo de dafio y cuanto tiempo promedio toma su reparacion y de esta manera
evitar ain mas los retrasos por reparaciones.

8.2. Unidades Entregadas Sin Dafos

8.2.1. Reclamos:

Como se evidencio en las etapas anteriores, el total de reclamos era del

13.04% del total de entregas; con la propuesta de mejoras se bajé al 2%, se
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considera este porcentaje final, por registros tomados en Pluslogistics desde su
implementacion del trabajo estandarizado. Y con la aplicacion del trabajo
estandarizado se tendra una reducciéon de los dafios mal reportados e

inspeccionados al 1% desde su implementacion,

8.2.2. Costo de Danos:

Para el analisis de resultados de esta variable realizaremos un analisis de
costo de dafios vs costo de las propuestas planteadas en busca de la
factibilidad de su aplicacion. Para el andlisis de datos tomamos el afio 2017 y el
costo total en dafios fue 128.319.46. En nuestra propuesta planteada

tomaremos en referencia lo siguiente:

Tabla 31
Costos Referencial de la Propuesta.
CONCEPTO VALOR

Topes para Dafos $1.05 CADA TOPE
Ayuda Visuales para Inspeccion | $1.50 CADA FOLLETO
Numero de Identificacion $3.50 cada uno
Sueldo Coordinador Logistico de | $800.00
Calidad
Sueldo Jefe de Gestion $1200.00

Estos son los conceptos que tomaremos como referencia para la comparacion.

» Topes: Los topes que se daran a cada inspector y conductor se elaboraran
de espuma Flex con autoadherible el coste de cada tope es de $1.05 pero
por su uso y desgaste se promedia el cambio cada 15 dias entonces

realizamos el siguiente calculo:



Tabla 32

Costo Anual de Topes.

COSTO ANUAL DE TOPES
CONCEPTO CANTIDAD TOTAL
Meses 12 24
Conductores 40 960
Inspectores 8 192
Cantidad de Topes Anual 1176
Costo de Topes | S 1.234.80
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» Elaboracion de Ayudas Visuales: La elaboracion de los 2 folletos tendra

dos costos: mano de obra del coordinador logistico y de materiales. Se

detallan a continuacion:

Tabla 33 Cost

Costo Anual Folleto Dafios Ameritarles.

Tabla 34

COSTO ANUAL FOLLETO DANOS NO
AMERITARLES

CONCEPTO | CANTIDAD TOTAL

Folleto 1 por mes 12

MOD 3 horas 120

Inspectores 8 96
Costo por Folleto 144

Costo Total Folleto | S 264.00

Costo Anual Folleto Accesorios.

COSTO ANUAL FOLLETO ACCESORIOS
CONCEPTO | CANTIDAD TOTAL
Folleto 1 por mes 12
MOD 4 horas 160
Inspectores 8 96

Costo por Folleto 144
Costo Total Folleto| $  304.00
Costo Anual de los $  568.00
Folletos

» Numero de identificacion: Como se detalla en el trabajo estandarizado la

elaboracion de los niumeros seran 2 por cada chofer y cambiado

semestralmente, es decir:



Tabla 35

Costo Anual NUmeros de Identificaciéon

COSTO ANUAL NUMEROS DE IDENTIFICACION
CONCEPTO CANTIDAD TOTAL
Numero 2 4
Costo 3.5 3.5
Choferes 40 40
Costo por Numero 7.5
Costo Total Anual | $  300.00

» Trabajo Estandarizado: Para la aplicacion y actualizacion del trabajo
estandarizado se considerara 2 rubros que son la mano de obra del jefe de
gestion y los cursos de capacitacion los mismos que serdn semestrales y 5
evaluaciones durante el afio. No se considerara el costo de hora por los

conductores e inspectores ya que la capacitacion se la realizara el sdbado

sin afectar el horario de trabajo.

Tabla 36

Costo Anual Trabajo Estandarizado Inspectores.

COSTO TRABAJO ESTANDARIZADO INSPECTORES

CONCEPTO CANTIDAD ANUAL
Capacitacién 8 horas 16
Evaluacion 2 horas 10
Actualizacion 8 horas 32
Mano de Obra S5 por hora 5

Costo Total Anual | $  290.00

Tabla 37

Costo Anual Trabajo Estandarizado Conductores.

COSTO TRABAJO ESTANDARIZADO CONDUCTORES

CONCEPTO CANTIDAD ANUAL
8 horas por 2
Capacitacion grupos 32
2 horas por 2
grupos
Evaluacidn 16
Actualizacion 8 horas 32
Mano de Obra S5 por hora 5
Costo Total Anual | $  400.00
Costo Total Trabajo
Estandarizado | $§  690.00
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En resumen, el costo total de las mejoras propuestas sera:

Tabla 38
Costo Anual de Mejoras.

COSTO ANUAL DE MEJORAS
Costo de Topes S 1.209.60
Costo Total de los Folletos S  568.00
Costo total Numeros de Identificacion S 300.00
Costo Total Trabajo Estandarizado S 690.00
Costo Anual de Mejoras $ 2.767.60

Todas estas propuestas garantizarian la entrega de vehiculos sin dafios, pero
de promedia un 2% de siniestralidad debido a que no podemos controlar en su
totalidad los accidentes en la via para lo cual realizamos el siguiente analisis

del beneficio que se obtendra de nuestra propuesta de mejora:

Tabla 39
Beneficio Propuesto.

Beneficio Propuesto

Costo por dafios 128319.46

(-) Costo de mejoras | 2767.6

(-) 2% Costo en

daios 38.550.76
Mejora en el

Proceso 87.001.10
% de Mejora 5%

Esto significa que del 6.66% que se tenia del costo de dafios, se disminuira al
1.66% del total de ventas.

8.2.3. Siniestralidad

Para el resultado de esta mejora se estima un 4% de mejora en la siniestralidad

debido a que no se puede mejorar en los factores externos al traslado de

vehiculos.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1. Conclusiones

Una vez concluida la investigacion, se ejecutd una propuesta con la utilizacién
de la herramienta SIX SIGMA, la misma que considera la reduccién de tiempos
en las entregas de los vehiculos, al mejorar la deteccion y reparacion de los
dafios. Para esto se propone efectuar la inspeccién en la recepcion de
unidades al patio para localizaciéon a tiempo de dafios y de esta manera
priorizar los tipos dafios para su reparacion, mejorando el lead time de 18 dias
a 12 dias

En el andlisis del proceso y su afectacién a la rentabilidad de la empresa se
pudo evidenciar las 2 principales razones, como fue la falta de capacitacién o
de un estandar en el proceso de inspeccion y la limitada sociabilizacién en los
criterios de aceptacion o de rechazo de los dafios generados, lo que
ocasionaba costos de no calidad por reparacién de dafios no reportados o mal
ameritados, traduciendo en pérdidas econémicas del 6% del total de las ventas

netas.

Una vez identificados los principales dafios ocasionados, que son unidades
incompletas, golpes, rayas y utilizando la herramienta de medicién laboral,
proponer una categorizacion de dafios como son: leves, moderados y criticos
determinados por el tiempo en reparacion. Adicional a esto se propone la
implementacion de un trabajo estandarizado y capacitacion adecuada para los
inspectores sobre los estandares de aceptacion o rechazo de dafios para de
esta manera poder reducir los costos de no calidad gradualmente y trazar una

meta empresarial del 2% con relacion al total de ventas netas.

Finalmente, con la implementacion de estas mejoras se obtendra un porcentaje
mayor al 90% de cumplimiento de entregas requerido por el cliente y un

aumento de la rentabilidad en 4% por la disminucién de los costos de no
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calidad, para finalmente cumplir con el objetivo propuesto al inicio de esta

investigacion.

9.2. Recomendaciones

Concluido con el andlisis y planteada la propuesta se recomienda que la
empresa Pluslogistics S.A. tome las soluciones propuestas para el manejo

eficiente de su proceso y la minimizacion de los costos de no calidad.

Para poder mantener las soluciones planteadas es muy necesario que se dé un
seguimiento mensual a las mismas a través de los indicadores propuestos y en
busca de ir mejorando los trabajos estandarizados planteados tanto para el

subproceso de traslado como el de inspecciones.

La gran parte de este estudio fue reconocer cuales eran las causas-raiz de las
principales falencias y para las cuales se tomdé medidas adecuadas para
mejorar las, pero se debe ir controlando que no se generen nuevas causas
para el mal funcionamiento del proceso global, es decir, mantener una

sostenibilidad del proceso planteado.

Es necesario que los dispositivos implementados como los topes, numeros de
identificacion y las ayudas visuales se den un mantenimiento adecuado vy

constante para que no se pierda su ayuda y buen manejo dentro del proceso.

Una vez implementadas todas estas propuestas se debe verificar con un
analisis de costos de no calidad y de tiempo que se cumplan su reduccién

progresiva hasta minimizarlos en su totalidad.
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