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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio muestra los resultados de la implementacion de estrategias basadas en
lean service para mejorar la calidad de servicio al cliente en la empresa Automotriz Motor
S.A.C. en el afio 2022, en la que se manifestd una problematica vinculada con los bajos
niveles de cumplimiento en los tiempos ofrecidos al cliente, que le impide alcanzar las metas
de servicios. Con la implementacion de las estrategias a partir de la metodologia 5 S y los
instrumentos de gerencia visual se logré incrementar la eficiencia general de los equipos de
la empresa en 21%, se redujo la tasa de reclamos de clientes en 9.4%, incremento la tasa de
calidad de los servicios en 17.1% vy la tasa de cumplimiento de los servicios en 7.7%.
Asimismo, se alcanzd una reduccion del 3.58% en los costos adicionales por
reprocesamientos. Con una inversion inicial de S/ 10,497 y un estimado anual para
mantenimiento de las estrategias estimado en s/3,000 para los cinco afios inmediatos a la
implementacién, se proyecta un incremento favorable de los ingresos operacionales que
resulta en un valor agregado neto estimado en S/ 73,445, con una tasa de retorno de 102%,

y beneficios econdmicos estimados en S/ 98,942.

Palabras clave: lean service, calidad de servicio, reduccion de costos, eficiencia general.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Descripcion general de la empresa

Automotriz Motor S.A.C. es una organizacion dedicada a servicios de reparacion y
mantenimiento de vehiculos de la marca Renault, asi como otras marcas de alta demanda en
el mercado. Desde su fundacion en el afio 2010 por José Octavio Gibaja Moreano, ha
procurado contar con el mejor equipo humano, los mejores recursos, asi Como una estrategia
para cumplir con los requisitos de los clientes desde el inicio del servicio. Su Registro Unico

de Contribuyente es 20601566177.

Como organizacién, su propdésito consiste en brindar un ambiente profesional y
amigable en el cual los clientes puedan adquirir el conocimiento y las necesidades de sus
vehiculos. La empresa esta comprometida con garantizar la confianza del cliente y la
confianza en el servicio. Como una familia unida de empleados, el compromiso con sus
clientes y la mejora continua es imperativo para continuar monitoreando un alto nivel de
servicio para todos. Cuenta ademas con una tienda de autopartes y lubricantes con la que
busca expandir su interés en satisfacer a los clientes y convertirse en un aliado seguro y

confiable para la solucién de sus problemas.

La empresa ubica en la Av. Metropolitana con calle 21, 291, Distrito de Comas, Lima

Metropolitana (Figura 1):

Pardo Saavedra, G. y Remuzgo Livia, L. Pag. 14
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Figura 1.

AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023
Ubicacién de la empresa
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Mision y Visidn

Misién: “La mision de Automotriz Motor, S.A.C. es garantizar que nuestros clientes
y sus familias estén mas seguros en el camino a través de nuestro servicio y asesoramiento

de alta calidad, brindando servicios automotrices en los que puede confiar, un lugar de

trabajo seguro y agradable para nuestros empleados y un entorno ético que crea
oportunidades para todos”.

Vision: “La vision de Automotriz Motor, S.A.C. es ser reconocido como el mejor

proveedor de servicios para vehiculos de la marca Renault en la zona norte de Lima,

satisfaciendo las necesidades del cliente, aprovechando los talentos del equipo y contando

con la tecnologia mas actualizada como estrategia que marque la diferencia en el mercado”.

Pardo Saavedra, G. y Remuzgo Livia, L.
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Valores organizacionales:

Seguridad: laempresa promueve servicios automotrices transparentes y confiables en
el centro de todas sus actividades. En Automotriz Motor S.A.C. se ofrecen servicios de taller;
diagnosticos de problemas, reparaciones, mantenimiento y servicio, y todo el trabajo es
completado o revisado por técnicos totalmente calificados para garantizar los més altos

estandares de trabajo.

Enfoque en el cliente: anteponer al cliente: sus necesidades, su vehiculo y su
seguridad. Se propone que los clientes y sus familias estén seguros y se sientan seguros
mientras conducen. Es la creencia del equipo de trabajo que los clientes de la organizacion

deben tener total tranquilidad y confianza en todos los aspectos del servicio ofrecido.

Desarrollo de una experiencia positiva: desde el momento en que los clientes llegan.
Facil estacionamiento, una célida bienvenida y una explicacion clara de los servicios. El

personal debe mostrar al cliente los mismos altos niveles de atencion, apoyo y respeto.

Calidad de las operaciones: el trabajo realizado o revisado por técnicos altamente
capacitados: la empresa cree en capacitar al equipo para que sea lo mejor posible y se busca
invertir en la proxima generacion de técnicos. Ademas, el trabajo debe ser de los més altos
estandares, por lo que todo el trabajo realizado por los aprendices es revisado por un técnico

altamente calificado.

Comunicacién clara en todo momento: explicacién clara del trabajo y los precios,
total transparencia en todas las comunicaciones para que los clientes puedan tener total

confianza en el servicio y trabajo.
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Figura 2.

Organigrama de la empresa
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Productos y/o servicios de la empresa

Servicios de mantenimiento de vehiculos: Bajo este rengldn se incluye: cambio de
aceite/filtro de aceite; reemplazo de escobillas limpiaparabrisas; reemplazo del filtro de aire,
mantenimiento programado, cambio de llantas, cambio de bateria, trabajo de frenos, puesta
a punto del motor, ruedas alineadas/equilibradas. Parte del trabajo es educar a los clientes
sobre el valor de seguir buenas practicas de mantenimiento que extenderan la vida Util de su

vehiculo. Esto reduce los costos de reparacion.

Figura 3.

Servicios de mantenimiento de vehiculos

Reparacion de vehiculos: se realiza un diagndstico integral para ofrecer al cliente

la mejor informacion y asesoramiento respecto a las necesidades de reparacion de motor u
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otras partes clave del vehiculo. Los miembros experimentados del equipo de servicio le
explican al cliente de manera completa y transparente toda la situacion, desde el problema

hasta el precio, para que comprenda las recomendaciones de servicio.

Figura 4.

Servicios de reparacion de vehiculos
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Planchado y pintura: Los técnicos de carroceria pueden realizar reparaciones de
pintura de rayones, rozaduras y abolladuras, asi como reparaciones de carrocerias de

vehiculos dafiados por colisiones.

Figura 5.

Servicio de planchado y pintura

i

WA B HBRLL 2

Realidad problematica

Hoy en dia, los clientes estan cada vez mas interesados en los servicios, los cuales estan
aumentando su presencia para brindar resultados mas eficientes con menos recursos (Zhao
et al., 2016). Como consecuencia de esta situacion, este sector servicios también se ve

afectado por la introduccion de nuevos disefios de organizacion del trabajo, siguiendo la
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tendencia de desarrollo de enfoques lean en las empresas manufactureras (Arlinghaus &
Knizkov, 2020).

Al igual que la industria manufacturera, las organizaciones de servicios de todo el
mundo estan bajo presion para mejorar sus operaciones. Todas las organizaciones utilizan
metodologias para mejorar sus sistemas y ser mas competitivas. Numerosos estudios han
demostrado que un enfoque lean es una de las practicas mas efectivas desarrollar la ventaja
competitiva antes mencionada (Cavdur et al., 2019). Segln Gupta et al (2016), la adopcién
de lean service es una técnica cuyo objetivo principal es eliminar el desperdicio mediante la
implementacidn de actividades de mejora de bajo costo, donde se prioriza la eficiencia en el
flujo de actividades y agregar valor al servicio final. Igualmente, Una revision de Leite et al.
(2019) encontraron que a pesar de la ausencia de criterios comunes para aplicar lean en los
servicios, esta filosofia puede producir resultados econdmicos y financieros superiores, asi
como mejorar el comportamiento de los reclamos.

A nivel latinoamericano, adoptar estrategias para mejorar la calidad del servicio es un
desafio para los paises en desarrollo (Tortorella et al., 2017). La falta de recursos y la falta
de conocimiento adecuado son las principales barreras para la renuencia de las empresas a
adoptar programas de servicios lean, por lo que conocer los habilitadores claves puede actuar
como un catalizador para implementar con éxito nuevas estrategias (Borges et al., 2020).

A nivel nacional, la Fundacion IBP (2017) realizé un estudio sobre la aplicacion de un
enfoque de mejora continua en la gestion de las empresas de servicios de automaviles en
Per(, y encontré que el 92% de las empresas que reportaron éxito dijeron que estaban
trabajando en sus procesos internos de mejora, con lo que llegd a la conclusion de que se
estaban interviniendo mediante lean. ElI 8% restante se centra especificamente en el

desarrollo del talento.
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A nivel local, en el caso especifico de la empresa Automotriz Motor S.A.C., desde su
fundacion en 2010, la compafiia se ha dedicado a desarrollar una presencia competitiva en
los servicios ofrecidos por la marca Renault, asi como otras marcas populares en el mercado.
Ademaés, ha puesto énfasis en satisfacer las necesidades de sus clientes, socios y empleados
a través de una adecuada estrategia comercial y organizativa, asi como una gestion de
servicios eficiente para cumplir con los plazos de entrega establecidos. Sin embargo, se
presenta un problema relacionado con el incumplimiento frecuente de los plazos prometidos
a los clientes, lo cual obstaculiza el logro de los objetivos de servicio dentro de los tiempos
establecido.

Una de las principales razones de los bajos niveles de servicio es que las operaciones
de la fabrica no siguen un proceso ciclico de mejora, lo que resulta en la incapacidad de
identificar actividades que agregan valor o generan desperdicios, principalmente capital
humano, herramientas y equipos, por lo que cada vez es mas dificil administrar los recursos.

Asimismo, la falta de un modelo de gestion en este tipo de operaciones y la falta de
seguimiento posterior a la prestacion del servicio ha resultado en un alto nivel de reclamos
de los clientes por la trazabilidad del servicio. A esto se suman los retrasos en las entregas
debido a los cambios periddicos de cronograma, decisiones organizacionales que se desvian
de la estrategia, falta de métricas de aprendizaje y manejo de archivos, y técnicas que toman
tiempo para determinar cuando la empresa presta servicios de gran valor a sus clientes. Para
detectar la causa raiz, se elaboré una matriz para evaluar exhaustivamente las causas

tabuladas en el diagndstico inicial a partir de los aportes del grupo de trabajo. (Ver Tabla 1):
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DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023

Matriz de los porqués para determinar la causa raiz de los problemas de servicio al cliente.

Problema

Por qué 1

Por qué 2

Por qué 3
(Causa raiz)

DIMENSION: METODOS

Retrasos en el
cumplimiento de las
entregas.

Pérdida de tiempo
en busqueda de
materiales o
herramientas.

No se han
alcanzado las metas
de niveles de
servicio.

Desconocimiento
del personal de los
procedimientos.

No se han asignado
ubicaciones
especificas para
localizar materiales
0 herramientas.

No se han definido

entre el personal las

metas de servicio
por alcanzar.

No se han
comunicado las
politicas y
procedimientos.

No se han evaluado
oportunidades de
mejora en los
métodos de
organizacion.

No se han evaluado
los métodos de
trabajo.

Ausencia de un plan
de comunicacion
formal de
procedimientos.

No existen
herramientas de
control visual.

No se han
desarrollado
actividades de
mejora continua.

DIMENSION: MATERIALES

Bajo niveles de
eficiencia en el uso
de los materiales.

Se han producido
retrasos en los
servicios por falta
de materiales.

Altos costos en el
uso de materiales
para reparacion.

No existe control de

inventario.

No se han definido
criterios de uso de
los materiales
utilizados en los
Servicios.

No se utilizan las
herramientas
informaéticas para el
seguimiento de los
materiales.

No hay métodos de
control de
materiales.

No se ha realizado
una planificacion de
los recursos
materiales del taller.

DIMENSION: MAQUINARIAS

Fallas en los
equipos.

Mala organizacion
del area de trabajo.

La capacidad del
taller no responde a
las necesidades del
mercado.

No se han asignado
responsabilidades
de mantenimiento.

Se han incorporado
nuevas maquinarias
y estaciones de
trabajo.

Falta de
actualizacién de
equipos.

No se han definido
frecuencia de
mantenimiento
preventivo.

Se ha aumentado la
capacidad de
atender mas clientes
de manera
desorganizada.
No se han
determinado niveles
de inversion.

No existe un plan de
mantenimiento
preventivo de
equipos.

No se ha elaborado
un planograma o lay
out de las areas de
trabajo.

No se han evaluado
las necesidades de
incorporar nuevos

equipos.
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DIMENSION: MEDICION

El personal

No se han definido  No se ha capacitado

Desconocimiento de

desconoce su nivel metas de al personal. los procesos.
de desempefio. desempefio

individual.
Alto nivel de quejas  Se presentan fallas  No se han evaluado Falta de
por parte de los en el area de oportunidades de seguimiento a las
clientes. inspeccidn final y mejora en la quejas de los

facturacion. medicion de los clientes.

procesos.
No se toman No se lleva un No se han evaluado Ausencia de
decisiones basadas control estadistico oportunidades de indicadores de
en los resultados. de los procesos. mejora en la desemperio.
medicion de los
procesos.

DIMENSION: MANO DE OBRA
Bajo nivel de Incumplimiento de  No se han definido No se han
conocimiento de estandares de procedimientos para  estandarizado los
procesos por el trabajo. cumplimiento de las procesos.
personal. tareas.
Bajo nivel de No se hatomado en  No se ha asignado No se ha
desempefio del cuenta la responsabilidades y desarrollado un
personal. capacitacion como recursos para programa de

Diagnostico erréneo

factor clave. capacitacion.

No se cumple con No se ha evaluado

formacion al
personal.
No se han asignado

por falta de un plan de las competencias responsabilidades
conocimiento. induccion al del personal. especificas.
personal.

DIMENSION: MEDIO AMBIENTE

Desperdicios no
utilizados después
de los procesos.

Evidencia de
desorden, derrames
y suciedad en las
instalaciones.

Generacién de No se obtienen
desechos durante el beneficios

proceso. adicionales por
reciclaje o venta de
desechos.
No se han asignado Falta de
responsabilidades mantenimiento y
relacionadas con limpieza de las

orden, limpieza'y instalaciones.
mantenimiento de la

infraestructura.

Ausencia de plan de
gestion de residuos.

Ausencia de un plan
de mantenimiento y
limpieza de las
instalaciones.

La Figura 6 muestra un diagrama de causa y efecto que resume las causas

fundamentales de los problemas de servicio al cliente deficiente en una empresa:
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Figura 6.
Diagrama de Ishikawa de los problemas de servicio al cliente
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:necesldades' de incorporar;  No se han determinado niveles de
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procedimientos. :No existe un plan de mantenlmlento

ipreventivo de equipos. :

No se han definido frecuencia
de mantenimiento
preventivo.

1 . . .z
1 No existe planificacion

................... !
: No se han desarrollado iderecursos. |

1 actividades de mejora
No se han evaluado losi continua, ___________
métodos de trabajc

No se utilizan las herramientas
informéticas para el
seguimiento de los materiales, ™

Falta de actualizacion de
equipos.

No se han asignado-
responsabilidades de

No se han definido entre el

personal las metas de servicio No existe control de A mantenimiento. Bajo nivel
por alcanzar inventario. > d g
-— ————— Jresse=eremeeoeoo - e Servicio
_________________ . 1 No se han estandarizado } B
. I Desconocimiento de | Ios procesos. | al cliente

. los procesos. H
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oportunidades de mejora en la IQUEJaS de los clientes. i
)

medicion de los procesos. L e

No se han definido
procedimientos para
cumplimiento de las
tareas.

| Ausencia de un plan de mantenimiento y
i limpieza de las instalaciones. !

Falta de mantenimiento y
limpieza de las instalaciones.

i No se ha capacitado

al personal.
¢ A No se han definido metas

de desempefio individual.

Incumplimiento de

Se presentan fallas en el area de
estandares de trabajo

inspeccion final y facturacion.

e
""""""""""""""""""""""" No se han asignado funciones de
P : No se ha asignado ' No se han asignado responsabllldades. A limpieza 9
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» desechos durante el
MEDICION MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE Proceso.
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Para determinar la causa raiz del problema de bajo servicio al cliente, se realizd una
observacién durante un periodo de tres meses para conocer la frecuencia de ocurrencia de

los problemas en el taller. Ver Tabla 2 y Figura 7.

Tabla 2.

Principales factores que afectan el nivel de servicio.

Descripcion Frecuencia % Acumulado
No se han desarrollado actividades de mejora 35 36.5% 36.5%
continua.

Ausencia de un plan de comunicacion formal de 15

procedimientos. 15.6% 52.1%
No se han asignado responsabilidades especificas 14

al personal. 14.6% 66.7%
Desconocimiento de los procesos. 11 11.5% 78.1%
No se ha elaborado un planograma o lay out de 5

las areas de trabajo. 5.2% 83.3%
No existen herramientas de control visual. 4 4.2% 87.5%
No se han estandarizado los procesos. 4 4.2% 91.7%
No se ha desarrollado un programa de formacion 4 4.9% 95.8%
al personal.

No existe un plan de mantenimiento preventivo 5

de equipos. 2.1% 97.9%
No existe planificacion de recursos. 1 1.0% 99.0%
Falta de seguimiento a las quejas de los clientes. 1 1.0% 100.0%
Ausencia de indicadores de desempefio. 0 0.0% 100.0%
No hay métodos de control de materiales. 0 0.0% 100.0%
Falta de mantenimiento y limpieza de las 0

instalaciones. 0.0% 100.0%
No se han evaluado las necesidades de incorporar 0

NUevos equipos. 0.0% 100.0%
Ausencia de plan de gestion de residuos. 0 0.0% 100.0%
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Figura 7.

Diagrama de Pareto para priorizar los problemas de servicio al cliente.
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No se han Ausencia de un plan No se han asignado Desconocimiento de No se ha elaborado No existen No se han No se ha desarrollado No existe un plan de No existe Falta de seguimiento
desarrollado de comunicacion responsabilidades los procesos. un planograma o lay  herramientas de estandarizado los un programa de mantenimiento planificacion de a las quejas de los
actividades de mejora formal de especificas al out de las areas de control visual. procesos. formacion al preventivo de recursos. clientes.
continua. procedimientos. personal. trabajo. personal. equipos.

EE Frecuencias ==@=Porcentajes

Nota: elaborado a partir de los resultados del proceso de observacion y frecuencia de fallas.
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De acuerdo con la préctica, los problemas de mayor peso que afectan la calidad del
servicio en las organizaciones son: (a) no se desarrollan actividades de mejora continua;
(37,2%); (b) sin plan formal de comunicacion de tramites (15,6%); (c) no se asignan
responsabilidades especificas a los empleados (14,6%) y (d) falta de comprensién de los
procesos (11,5%) explican el 77,7% de las causas identificadas. Sin embargo, se deben
considerar otras observaciones detectadas en los diagramas de Pareto para determinar si
alguna de ellas es causal, ya que se vuelven parte de la estrategia de solucidon en la resolucion
de problemas dentro de la organizacion.

Con esta informacion, dibuje un arbol de problemas (Figura 8). Muestra el problema
principal (bajo nivel de servicio al cliente dentro de la empresa) y el impacto principal de
ese problema, imagen, nivel de quejas de los clientes, costos adicionales asociados con el
desfase de tiempo). También incluye efectos secundarios como demoras en la entrega, fallas
en las reclamaciones de seguros y disminucion de los rendimientos financieros para la
organizacion. A continuacion, se identifican las principales causas a partir del diagrama de
Pareto (no se asignan responsabilidades especificas al personal, falta un plan sistematico de

comunicacion del proceso y actividades de mejora continua no establecidas).
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Figura 8.

Arbol de problemas relacionados con el nivel de servicio.
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Debido aello, se propuso implementar un modelo basado en lean service que contribuya
a incrementar la calidad de servicios, mejorar los tiempos de respuesta, la integracion del
personal a las operaciones y la satisfaccion al cliente. A partir de la problemaética presentada,

surgen las siguientes interrogantes:

Formulacion de problemas
Problema general

¢De qué manera la implementacion de estrategias basadas en lean service puede
contribuir a mejorar la calidad de servicio al cliente en la empresa Automotriz Motor S.A.C.

en el afo 2022?

Problemas especificos

e ;Cual es la situacion inicial en el area de taller relacionadas con los procesos de
servicio al cliente en la empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio 2022?

e ;Cudles son las estrategias mas adecuadas para mejorar la calidad de servicio al
cliente en la empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio 20227

e ;Cuales fueron los resultados posteriores relacionados con la mejora en la calidad de
servicio al cliente una vez implementadas las estrategias de lean service en la
empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio 2022?

e ;Cuales son los costos y beneficios de la implementacion de estrategias basadas en
lean service para mejorar la calidad de servicio al cliente en la empresa Automotriz

Motor S.A.C. en el afio 2022?

Pardo Saavedra, G. y Remuzgo Livia, L. Pag. 30



IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS

UPN EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE SERVICIO AL CLENTE EN LA EMPRESA
UNIVERSIDAD AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023

DEL NORTE

Justificacion
Justificacion teorica

Al adoptar la filosofia de mejora continua bajo un marco de lean service, los métodos
mediante los cuales se identifican e implementan los cambios son fundamentales para el
éxito (Demirli et al., 2021). La premisa basica de la mejora continua es la implementacion
de pequefios cambios incrementales a lo largo del tiempo. Los principios de mejora continua
demuestran que la mayoria de los problemas de calidad son el resultado de procesos
defectuosos (Andrade et al., 2019). Por lo tanto, centrarse en los componentes del proceso,
identificar los cambios que tendran un impacto positivo e implementarlos gradualmente
conducird a altos niveles de desempefio. En este sentido, diversos estudios y experiencias
han demostrado que el enfoque lean, iniciado por Toyota hace mas de 60 afios, es ideal para
talleres de reparacion independientes debido a su énfasis en mejorar la productividad

utilizando los recursos existentes.

Justificacion practica

El mantenimiento, las reparaciones y los servicios posteriores a la venta estan
adquiriendo cada vez mas importancia para mejorar la satisfaccion del cliente (Goshime et
al., 2019). Aunque la aplicacion de la gestion lean service en entornos de servicio es escasa,
esta practica esta bien establecida en entornos de produccion. Uno de los enfoques
estudiados en la gestion de operaciones para lograr una fabricacion eficiente y efectiva es la
filosofia lean, que ofrece una amplia gama de métodos y herramientas (Kaneku et al., 2019).
Inicialmente desarrollada y profundamente arraigada en el contexto de la produccion

automotriz, la idea de manufactura ajustada se ha extendido.
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Justificacion metodoldgica

La aplicacion de metodologias para las mejoras a través de lean service es un proceso
colaborativo complejo, intensivo en conocimiento, que consiste en un conjunto de procesos
de gestion del conocimiento coordinados y contextualizados (Leon et al., 2020). El disefio
del proceso en este estudio es un proceso de creacion conjunta de conocimientos que utiliza
la exploracion colaborativa de diferentes escenarios y contextos. En comparacion con las
metodologias tradicionales de mejora continua donde el énfasis principal esta en el disefio
de un nuevo modelo de proceso, el enfoque de la metodologia empleada en este estudio de
caso estd en el proceso adaptacion de las técnicas propuestas por el lean service en los
procesos orientados al cliente en la organizacion. Establecer un sistema que permita a los
propietarios de vehiculos acceder facilmente a la experiencia de la empresa puede ayudar a
superar muchos obstaculos cuando se trata de vender més servicios, y asegurar la

sostenibilidad de la empresa.

Justificacion econémica

El estudio se justifica desde su factibilidad econdmica, ya que se realizaran las
evaluaciones adecuadas para determinar la sostenibilidad de la propuesta, los costos de
inversion y los beneficios econémicos en el corto y mediano plazo (Dam & Cuong, 2021).
De esta manera se realizaran los andlisis de costo beneficio, necesidades de inversion,
planificacion de la inversion, indicadores financieros como tasa internas de retorno, valor

actualizado neto y retorno de la inversion.
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Objetivos

Objetivo general

Implementar estrategias basadas en lean service para mejorar la calidad de servicio al

cliente en la empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio 2022.

Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacién inicial en el area de taller relacionadas con los procesos de
servicio al cliente en la empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio 2022.

e Desarrollar estrategias a partir de los principios de lean service para mejorar la
calidad de servicio al cliente en la empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio
2022,

e Evaluar los resultados posteriores relacionados con la mejora en la calidad de
servicio al cliente una vez implementadas las estrategias de lean service en la
empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio 2022.

e Determinar los costos y beneficios de la implementacion de estrategias basadas en
lean service para mejorar la calidad de servicio al cliente en la empresa Automotriz

Motor S.A.C. en el afio 2022.

Hipotesis

Hipotesis general

La implementacion de estrategias basadas en lean service permitira mejorar la calidad

de servicio al cliente en la empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio 2022.
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PRIVADA
DEL NORTE

Hipotesis especificas

Existe un bajo nivel de cumplimiento en el &rea de taller en relacion con los procesos

de servicio al cliente en la empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio 2022.

e Seevidencialaaplicacion de estrategias a partir de los principios de lean service para
mejorar la calidad de servicio al cliente en la empresa Automotriz Motor S.A.C.
Lima, afio 2022.

e Existe una mejora en la calidad de servicio al cliente después de la implementacion
de las estrategias de lean service en la empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio
2022.

e Existe factibilidad econdmica para la implementacion de estrategias basadas en lean

service para mejorar la calidad de servicio al cliente en la empresa Automotriz Motor

S.A.C. en el afio 2022.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Como primera actividad dentro de del marco tedrico de la investigacion se llevé a cabo
una recopilacién de diversos estudios a nivel nacional e internacional que relacionaran el uso
de lean service con el incremento de la calidad de servicio al cliente. Como resultado de esta

revision se presentan los antecedentes de la investigacion.

Antecedentes internacionales

Tortorella et al. (2021) elaboraron una investigacion con el objetivo de examinar el
impacto que el COVID-19 y sus implicaciones laborales relacionadas tienen en la relacion
entre la implementacion de lean service en el sector automotriz en Brasil y el rendimiento
del servicio. Los resultados sugieren que las organizaciones que han adoptado en mayor
medida los servicios Lean también han experimentado mayores beneficios derivados de los
cambios causados por el COVID-19 en los entornos laborales, especialmente en el caso del
teletrabajo. Sin embargo, el distanciamiento social no parece influir en los efectos de los
servicios ajustados en cuanto a la calidad y el rendimiento de la entrega. El estudio concluy6
que en vista de que la pandemia es un fendmeno reciente con efectos sin precedentes, esta
investigacion fue un esfuerzo inicial para determinar el efecto de la pandemia en la
implementacion lean y el desempefio de los servicios, brindando contribuciones tedricas y
practicas al campo.

Arlinghaus y Knizkov (2020) hicieron un estudio cuyo propodsito fue hacer una
comparacion entre las practicas de lean service utilizadas en siete talleres de reparacion del
sector automotriz en Alemania. En sus resultados, los autores mostraron la aplicacion de

lean service en diversas etapas del proceso de atencidn al cliente tal como el contacto con el
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cliente, la recepcion del vehiculo, la planeacion del servicio y las actividades de control y
calidad y posventa, las cuales permitieron identificar desperdicios causas raices de
problemas y potenciales alternativas de mejora. Los autores concluyeron que los aspectos
claves de la implementacion de herramientas de lean service en talleres automotrices era la
capacitacion del personal, conocimiento de las maquinarias y herramientas, organizacion de
los talleres para reducir los tiempos de trabajo, gestion de inventario y el uso eficiente de los
recursos, aspectos que en su conjunto contribuyen a incrementar la satisfaccion del usuario.

Czifra et al. (2019) llevaron a cabo un estudio cuyo objetivo consistio en evaluar los
resultados de la aplicacion de metodologias lean y su impacto sobre la calidad y el
desempefio en empresas del sector automotriz en Hungria. Las herramientas lean utilizadas
fueron el mapa de flujo de valor (VSM); el ciclo de tiempo, el diagrama Yamazumi y el Lean
Layout para mejorar el flujo de materiales. Los autores mostraron sus resultados que los
principales beneficios de la propuesta para incrementar la eficiencia fueron: (a) la reduccion
de recorridos innecesarios y la manipulacion de las piezas y estaciones de trabajo; (b)
reduccion de excesos de inventario de productos terminados o repuestos y (c) reduccion del
tipo tiempo que no agrega valor a las actividades de servicio, lo que permite alcanzar las
metas del operador y contribuir con el incremento de la satisfaccion. Concluyeron que la
implementacion de lean es una decision estratégica de la direccion a partir de la creacion de
expectativas de cambio y su implementacion se relaciona directamente con el mejoramiento
continuo, la mejora en las condiciones de trabajo y el incremento en el desempefio.

Hadid (2019) llevé a cabo una investigacion con el objetivo de examinar el sistema
Lean mediante el desarrollo y la prueba de un modelo que vincula diversos sistemas de
costos y estrategias comerciales en la implementacion del servicio Lean y su impacto en el
desempefio econémico. Ademas, se encontrd que el costeo basado en actividades (ABC)

tiene un efecto positivo en el servicio y, por ende, de forma indirecta en el rendimiento
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financiero. A diferencia de estudios anteriores, tanto las estrategias de diferenciaciéon como
las de liderazgo en costos estan directa y positivamente relacionadas con el servicio Lean.
El autor lleg6 a la conclusion de que el modelo propuesto responde a las crecientes presiones
externas para mejorar la capacidad de respuesta, el rendimiento y la satisfaccion.

Pinto et al. (2019) elabor6 un estudio para analizar un caso realizado en una empresa
involucrada en la produccion de autopartes en Brasil. Necesitaba implementar KPI para el
servicio eficiente y el cumplimiento de los estandares internacionales. Como resultado, los
autores desarrollaron un modelo de gestion de repuestos relacionado con el mantenimiento
de los equipos existentes. Se aplicaron herramientas lean para mejorar los procesos y el flujo
de informacion. El trabajo esta hecho, los indicadores clave de desempeio estan en su lugar,
los datos de respaldo se recopilan sistematicamente y se calculan automaticamente. El
estudio concluyd que se empled la metodologia SMED, se redujo el tiempo de instalacion
de piezas en un 11 % y se utilizaron herramientas lean 5S para organizar las operaciones de
cambio de molde. Se logré6 OEE del 90% o superior, sin poner en peligro el equipo de

produccion critico

Antecedentes nacionales

Véasquez (2021) realiz6 una investigacion cuyo propdésito consistid en mostrar los
resultados de la aplicacion de un disefio de modelo basado en los principios de lean service
sobre la mejora en el proceso de cambio y filtros de aceite en un taller automotriz. En sus
resultados, la autora explico que la herramienta principal que se utilizé fue el Value Stream
Mapping para detallar los procesos de mantenimiento; ademas se utilizaron estrategias
como las 5S, optimizacion de espacios y movimientos, poka yoke para la informacion,
estandarizacion de procesos y gestion visual, con lo que se logro reducir en 45 minutos el
tiempo de ciclo, se redujo el tiempo de espera del cliente en 35.9 minutos y se aumentd los

movimientos eficientes en 23.5 por 100. Concluyé que la implementacion de herramientas
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de lean service contribuyeron a incrementar la eficiencia en la productividad en 85%,

aumentando la capacidad de servicio de 10 a 25 vehiculos diarios.

Alvarado y Liza (2020) desarrollaron un estudio que tuvo como objetivo elaborar una
propuesta para mejorar las acciones de fabrica en una empresa del sector automotriz con el
uso de herramientas lean service. El estudio reveld que el puesto de trabajo de ensamblado
y conexién de cableados tuvo valor maximo de cuello de botella; por lo tanto, la demanda
del cliente no se cumplio. Ademas, se introdujo mejoras en los recorridos como intervencion
en el proceso de produccion para reducir el cuello de botella en el tiempo de ciclo. La mejora
se puede visualizar a través del VSM de estado futuro. Como consecuencia de las mejoras
implementadas en los procesos de reclamos de los clientes se logré incrementar la capacidad
de operacion en 237%. Los investigadores concluyeron que el enfoque de las herramientas
de lean service es la reduccion de costos mediante la eliminacion de actividades sin valor
agregado, por lo tanto, permite la mejora continua, de alli la importancia de del mapeo del

flujo de valor (VSM) en un entorno de lean service.

Alzamora (2019) presenté una investigacion cuyo objetivo general consistio en
incrementar la calidad de los servicios postventa en una empresa del sector automotriz a
través del uso de herramientas de lean service. En los resultados del estudio se muestra la
solucidn de la problematica de la organizacion mediante herramientas de lean service, que
resultd en el aumento de la productividad y la eficacia en el servicio, ya que se logré reducir
el tiempo de mantenimiento de 187.75 minutos a 135.58 minutos representando una

disminucioén del 28%.

Fuertes (2019) elaboro un con el propésito de aplicar la metodologia lean service para
reducir las fallas en el area de diagnostico electronico de una empresa del sector automotriz,
y con ello incrementar la productividad. El autor expuso en sus resultados que se llevaron a

cabo actividades relacionadas con la implementacion de lean service tales como la
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implementacion de formatos procedimientos de post venta, redisefio del area de diagnostico
para optimizar los tiempos de trabajo e implementacion de indicadores de productividad,
con lo que se redujo el tiempo de diagnostico de 420 minutos a 240, se increment? la calidad
en un 98%, el nimero de servicios aumento de 341 antes de la implementacién hasta 387,
para una variacion de 46 vehiculos mensuales. De igual manera, el investigador recomend6
la difusidn entre todo el personal de los nuevos procedimientos, adquisicion de nuevas
herramientas, capacitacion al personal y actualizacion continua de los procedimientos de

acuerdo con los cambios tecnoldgicos.

Valenzuela y Stocalenko (2019) elaboraron un estudio que tuvo como objetivo
principal implementar un modelo de mejora continua a partir de la metodologia Lean
Service Quality (LSQ) y de esta manera incrementar la calidad en los procesos de reparacion
en un concesionario automotriz. En sus resultados, los autores explicaron que realizaron una
experiencia practica que permitié evaluar la efectividad del modelo LSQ, el cual combina
los principios de un modelo conceptual de lean service con las dimensiones del modelo
SERVQUAL de satisfaccion al cliente, lo que permitié reducir las reparaciones y los

defectos en los procesos del taller en un 5.17%.

Bases tedricas
Lean Service

El "lean service™ es una metodologia y filosofia de gestion que se centra en la
eliminacion de desperdicios y la optimizacion de los procesos en el sector de servicios. Se
basa en los principios del Lean Manufacturing, adaptados y aplicados al ambito de los
servicios (Mansouri et al., 2016). El lean service busca identificar y eliminar todos los
procesos, actividades o recursos que no agregan valor al cliente. Esto incluye actividades

innecesarias, tiempos de espera, reprocesos y movimientos redundantes (Hadid, 2019). e
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basa en el concepto de Kaizen, que implica la mejora continua de los procesos. El lean
service fomenta la busqueda constante de formas de optimizar los servicios, involucrando a
todos los niveles de la organizacion en la identificacion y resolucion de problemas (Sarria et

al., 2017).

pone énfasis en comprender las necesidades y expectativas del cliente. Se busca
proporcionar servicios que satisfagan de manera efectiva y eficiente las demandas del
cliente, con un enfoque en la calidad y la experiencia del cliente (Prasad et al., 2021).
Fomenta la colaboracién entre los diferentes departamentos y equipos de una organizacion.
Se busca eliminar las barreras funcionales y promover la comunicacién fluida y el trabajo
en equipo para lograr una mejor coordinacién y eficiencia en la prestacion de servicios.
Busca establecer estandares y procedimientos claros para los procesos de servicio. Esto
permite minimizar la variabilidad, aumentar la consistencia y facilitar la capacitacién y el
aprendizaje continuo. Enfatiza en la calidad del servicio. Se busca reducir o eliminar errores
y se fomenta la implementacion de sistemas de control de calidad y la retroalimentacion

constante de los clientes para mejorar y mantener altos estandares de calidad.

A pesar de la falta de resultados concluyentes en torno a la eficacia de las practicas
de lean service, se ha alentado a las organizaciones del sector de servicios a utilizarlas, lo
que ha llevado a la aparicion del concepto de servicio lean (Mansouri et al., 2016). El servicio
Lean (la implementacion de practicas de manufactura ajustada en los servicios) fue
introducido formalmente en la literatura por Bowen y Youngdahl (1998) con un creciente
interés entre académicos y profesionales. Asume que las organizaciones comprenden dos
componentes; técnico y social (Mansouri et al., 2016). El sistema técnico incluye equipos,
herramientas, técnicas y procesos, mientras que el sistema social comprende a las personas

y las relaciones entre ellas. Los aspectos sociales y técnicos son separados pero
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interdependientes en el sentido de que mejorar un lado requerird mejorar el otro lado para

obtener el mejor rendimiento (Tortorella et al., 2021).

De acuerdo con Fetterman et al. (2020) las investigaciones empiricas de la asociacion
entre implementacion de lean y desempefio en el contexto del servicio son importantes por
dos razones. En primer lugar, el sector de servicios contribuye significativamente mas que
el manufacturero al producto interno bruto en la mayoria de las economias desarrolladas.
Por lo tanto, verificar la evidencia empirica sobre la efectividad de las préacticas lean en los
servicios puede tener un efecto dramatico a nivel de la economia. Ademas, las diferencias
entre los contextos de servicio y fabricacion son reconocidas en la literatura, especialmente
en términos de intangibilidad, simultaneidad, heterogeneidad, perecedero, intensidad de

mano de obra y la presencia de clientes durante la prestacion del servicio (Flynn et al., 2019).

Estas caracteristicas Unicas exponen a los gerentes de operaciones de servicio a
dificultades que no encuentran los fabricantes. Como la mayoria de los servicios son
intangibles, la calidad del servicio suele ser dificil de medir y cuantificar en comparacién
con los productos manufacturados (Mansouri et al., 2016). Los procesos de servicio son
bastante laboriosos y, por lo tanto, mas variables, ya que el rendimiento de los humanos es
menos predecible que el de las maquinas (Gupta et al., 2016). Ademas, la convergencia entre
la produccion y el consumo de servicios resultante de la presencia de clientes se suma a esta

variabilidad.

De acuerdo con Hadid (2019), la implementacion de estrategias lean se compone de
cinco dimensiones principales, que son: (a) transaccionales, (b) organizacionales, (c)
espaciales, (d) temporales y (e) de recursos. En conjunto, estas dimensiones ayudan a las
empresas a funcionar de manera mas eficaz y eficiente durante todo el proceso de produccion
0 prestacion de servicios. En ultima instancia, su objetivo es maximizar las ganancias y la

eficiencia al tiempo que reducen el desperdicio:
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Dimensién transaccional: desde la perspectiva del servicio, esta dimension evalta el
papel de las transacciones en una empresa. Las transacciones involucran la demanda del
cliente por un servicio que estimula las actividades empresariales a través de una linea
de flujo del servicio a ofrecer. La linea de flujo esta determinada a cumplir una cantidad
especifica de servicios dentro de un periodo de tiempo determinado para satisfacer la
demanda (Secchi & Camuffo, 2019). El objetivo es cumplir con los servicios pautados
productos a un ritmo constante y continuo para satisfacer las necesidades de los clientes.
Para garantizar una tasa de servicio 6ptima, muchas empresas crean un plan de trabajo
diario que determina los tipos de servicios a ofrecer y la cantidad de servicios que se
esperan cumplir en un periodo de tiempo (Hadid, 2019).

Dimension organizacional: La organizacion analiza el disefio organizativo de una
empresa para determinar si es beneficioso para la implementacion de mejoras. En caso
contrario, mediante esta dimension identifica areas donde se pueden realizar mejoras
(Mansouri et al., 2016). En Gltima instancia, un plan de organizacién dptimo evalla cada
paso en el ciclo de servicio para maximizar la eficiencia y reducir el desperdicio. Un
plan organizacional analiza los roles de cada empleado o departamento en toda la
empresa (Gao & Gurd, 2019). Esta dimension identifica areas que se pueden simplificar
0 ajustar para maximizar la eficiencia y reducir los costos (Borges et al., 2020).
Dimension espacial: se refiere al uso del espacio como oportunidad de mejora y
reduccidn del desperdicio. Aborda problemas que pueden interferir con la prestacion del
servicio y no hacen el mejor uso del espacio disponible (Hadid, 2019). Al observar los
problemas que conducen a la falta de espacio o al uso inadecuado del espacio, las
empresas pueden comprender mejor cdmo realizar cambios positivos (Lins et al., 2021).

Eso puede incluir la eliminacién de obstrucciones como paredes y rieles, hacer que los

Pardo Saavedra, G. y Remuzgo Livia, L. Pag. 42



1

d)

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS

UPN EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CALIDAD
YunveRsIoD DE SERVICIO AL CLUENTE EN LA EMPRESA
e AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023

pasillos sean més faciles de recorrer y redisefiar las areas de almacenamiento para
eliminar el desorden del piso y quitarlo del camino (Abdul et al., 2013).

Dimension temporal: En la implementacion lean, el uso del tiempo se refiere al tiempo
que le toma a una empresa cumplir con el servicio requerido para satisfacer la demanda
del cliente (Hadid, 2019). Este principio analiza la velocidad a la que se realizan las
actividades que comprende el ciclo de servicio a lo largo del proceso. Cualquier cuello
de botella o problema que reduzca el tiempo de produccion se aborda y corrige (Cavdur
etal., 2019)

Dimensién de recursos: Esta dimensidn de lean service considera el uso de recursos en
una instalacién bajo el modelo lean. El objetivo es garantizar que todos los recursos
disponibles se utilicen de forma que agreguen valor al proceso y aumenten la
productividad de la organizacion (Mansouri et al., 2016). El principal principio rector
es que las empresas pueden y deben considerar formas de mejorar y hacer ajustes cuando
sea necesario para reducir el desperdicio o la ineficiencia en el uso de los recursos
(Laureani & Antony, 2016). En ultima instancia, la energia debe dirigirse a maximizar

el valor mientras se deshace de las cantidades excesivas de recursos.

Eficiencia general de equipos (OEE): La eficiencia general de equipos (Overall

Equipment Efficiency, OEE) es una métrica utilizada para evaluar el desempefio y la

eficiencia de los equipos de produccion en un entorno industrial. Se calcula considerando

tres componentes clave: disponibilidad, rendimiento y calidad. Es una herramienta clave

para identificar y abordar los puntos débiles en los procesos de produccién, maximizando

asi la productividad y el rendimiento de los equipos industriales.

OEE = % disponibilidad x % rendimiento x % calidad

Ecuacion 1. Eficiencia general de equipos
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De esta forma, (Uddin et al., 2021) explicaron que la OEE se calcula con el de estos tres

indicadores en lapsos especificos:

a) Disponibilidad: La disponibilidad se refiere al tiempo en que los equipos estan
disponibles para producir. Se calcula dividiendo el tiempo de funcionamiento real por
el tiempo programado. Si los equipos estdn operativos durante todo el tiempo

programado, la disponibilidad sera del 100%.

Tiempo de ejecucion

Disponibilidad =
lsponibtilaa Tiempo de produccion planificado

Ecuacion 2. Disponibilidad

b) Rendimiento: El rendimiento se relaciona con la velocidad y la eficacia con la que los
equipos realizan su trabajo. Se calcula dividiendo la produccion real por la produccion
tedrica esperada. Si los equipos alcanzan su maxima velocidad y eficiencia, el

rendimiento sera del 100%.

unidades producidas

Rendimiento =
enatmiento unidades planificadas

Ecuacion 3. Rendimiento

c) Calidad: La calidad se refiere a la cantidad de productos o unidades producidas que
cumplen con los estandares de calidad establecidos. Se calcula dividiendo la produccion
buena por la produccion total. Si todos los servicios son de calidad, la calidad sera del
100%.

) unidades aceptadas
Calidad =

Total unidades elaboradas

Ecuacion 4. Calidad

Pardo Saavedra, G. y Remuzgo Livia, L. Pag. 44



IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS

UPN EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CALIDAD
YunveRsIoD DE SERVICIO AL CLUENTE EN LA EMPRESA
e AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023

Calidad de servicio al cliente

La calidad del servicio es una medida de qué tan bien una organizacién cumple con
las expectativas del cliente (Usman et al., 2019). Los clientes compran servicios para
satisfacer necesidades especificas. Consciente o inconscientemente, tienen normas y
expectativas especificas sobre como las ofertas de servicios corporativos satisfacen estas
necesidades (Ritu et al., 2020). La calidad del servicio se considera un factor fundamental

para determinar la competitividad.

Para comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes y para estar al tanto
de los cambios del mercado, debemos escuchar y aprender de nuestros clientes, medir la
satisfaccion del cliente en relacion con nuestros competidores. Se necesita una estrategia
eficaz para construir relaciones. La informacion sobre la satisfaccion y la insatisfaccion es
importante. Porque entenderlo puede conducir a mejoras apropiadas, premiando la lealtad
del cliente y creando clientes satisfechos que recompensen a su empresa (Pakurar et al.,

2019).

Por otro lado, el Unico criterio de calidad aceptable es la satisfaccion del cliente, que
tiene en cuenta las interpretaciones tanto objetivas como subjetivas de las necesidades y
expectativas del cliente. Si el cliente esta satisfecho con los productos y servicios
proporcionados, la organizacion no solo interpreta correctamente las necesidades y
expectativas del cliente, sino que también proporciona productos y servicios de calidad

aceptable. (Sheu & Chang, 2022).

Para que la ciencia de servicios sea una disciplina holistica, debe abordar cémo el
cliente experimenta el servicio con la misma profundidad de analisis, investigacion, analisis
de informacion y el proceso de flujo fisico de la prestacion del servicio (Pakurar et al., 2019).

En el centro del servicio hay una conexion entre el servidor y el cliente. Aqui es donde la
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emocion se encuentra con la economia en tiempo real y donde la mayoria de la gente juzga

la calidad del servicio.

En lo que respecta a sus dimensiones, el instrumento SERVQUAL mide las cinco

dimensiones de la Calidad del Servicio (Dam & Cuong, 2021). Estas cinco dimensiones son:

a)

b)

d)

Tangibilidad: Esta dimension se refiere a los aspectos fisicos y visibles del servicio,
como las instalaciones, el equipo y los materiales utilizados. Incluye la apariencia visual,
la limpieza, el ambiente y la presentacion general del entorno de servicio.
Confiabilidad: Se refiere a la capacidad de proporcionar un servicio de manera confiable
y precisa, cumpliendo con las promesas y expectativas establecidas. Incluye aspectos
como la puntualidad, la consistencia y la capacidad de cumplir con las necesidades del
cliente de manera confiable.

Capacidad de respuesta: Esta dimension se relaciona con la disposicion y la rapidez de
los empleados para brindar un servicio eficiente y oportuno. Implica la disposicién a
ayudar, la prontitud en la respuesta a las solicitudes y la capacidad de adaptarse a las
necesidades cambiantes del cliente.

Seguridad: Se refiere al conocimiento y las habilidades del personal para brindar un
servicio de alta calidad. Implica contar con empleados capacitados, bien informados y
con experiencia que puedan brindar asesoramiento y soluciones adecuadas a las
necesidades del cliente.

Empatia: Esta dimensién se refiere al trato personalizado y atento hacia el cliente.
Implica mostrar interés, cuidado y consideracion por las necesidades individuales del
cliente, asi como la capacidad de comprender y responder adecuadamente a sus

emociones y preocupaciones.
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En relacién con los indicadores, A partir de las recomendaciones de Arlinghaus y
Knizkov (2020), se desarrollan los siguientes indicadores para evaluar los resultados de una
organizacion de servicios:

a) Tasa de servicios realizados a tiempo: mide la capacidad de una organizacion de cumplir

con los requerimientos del cliente en el tiempo ofrecido para su culminacion. La formula

es la siguiente:

Total de servicios entregados a tiempo

Tasa de servicios realizados a tiempo = x100

Total servicios realizados

Ecuacion 5. Tasa de entregas a tiempo

b) Tasa de reclamos de clientes: mediante este indicador se mide la ocurrencia de
reprocesos y/o reparaciones adicionales motivadas por reclamos realizados por los
clientes. Sirve para medir la capacidad que tiene la organizacion de cumplir con los

requisitos del cliente en las mejores condiciones de eficiencia. Su férmula es la

siguiente:

Total de servicios con reprocesos

Tasa de reclamos de clientes = x100

Total servicios realizados

Ecuacion 6. Tasa de reclamos de clientes

c) Tasa de calidad de los servicios realizados: también conocido como pedidos perfectos,
mide la capacidad de la organizacion de cumplir con todos los requisitos establecidos

por los clientes en cada proceso por lo que no se generd ningun tipo de reclamo en la

finalizacion de este. Su formula es la siguiente:
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Total de servicios realizados sin reclamos

Tasa de calidad de los servicios = — - x100
Total servicios realizados

Ecuacion 7. Tasa de calidad de los servicios

d) Tasa de cumplimiento de servicios: estrechamente vinculado con la eficacia, este
indicador mide la capacidad que tiene la organizacion de cumplir con la programacién
o planificacion de sus operaciones. Los resultados se obtienen de la division entre el
total de servicios realizados en un periodo y el total de servicios programados. Su

férmula es la siguiente:

Total de servicios realizados

Tasa de cumplimiento de servicios = — x100
Total servicios programados

Ecuacion 8. Tasa de cumplimiento de servicios

e) Porcentaje de sobrecosto por reproceso: con este indicador se lleva un control de los
egresos adicionales ocasionados por retrocesos motivados por reclamos de los clientes.
Incluye las horas de trabajo adicionales, asi como el uso de materiales para solventar la

queja del cliente. Su férmula es la siguiente:

Costos adicionales por reprocesos
x100

Porcentaje de sobrecosto por reproceso = -
Total costos operacionales

Ecuacion 9. Porcentaje de sobrecosto por reproceso

Definicién de términos basicos

Ciclo PDCA: Planificar-Hacer-Verificar-Actuar. El ciclo PDCA, a veces denominado
ciclo Deming, es un elemento importante para el control en el despliegue de la estrategia

(Tortorella, et al., 2021).
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Despliegue de la funcion de calidad (QFD): Un modelo que transforma las demandas
de los consumidores en demandas comerciales relevantes en cada etapa de investigacion y
desarrollo de productos, ingenieria, produccion, marketing/ventas y distribucién, para

aprovechar la voz del cliente durante todo el proceso (Antony et al., 2017).

Diagrama de Pareto: Un grafico de barras verticales que muestra las barras en orden
descendente de importancia, ordenadas de izquierda a derecha. Ayuda a centrarse en los

pocos problemas vitales en lugar de los muchos triviales (Hossen et al., 2017).

Equipos multifuncionales: Los equipos interfuncionales son equipos de empleados
que representan diferentes disciplinas funcionales y/o diferentes segmentos de procesos que
abordan un problema especifico o realizan una tarea especifica, con frecuencia sobre una

base en la experiencia de cada miembro (Scott et al., 2019).

Estandarizacién: El sistema de documentacion y actualizacion de procedimientos
para que todos sepan de forma clara lo que se espera de ellos. Imprescindible para la

aplicacion del ciclo PDCA (Vargas et al., 2018).

Gestion de calidad de clase mundial: Una metodologia operativa totalmente
comprometida con la calidad y la satisfaccion del cliente. Se enfoca en la mejora continua
en todos los procesos y aboga por decisiones basadas en hechos. La gestion de calidad de
clase mundial incluye a todos los asociados para cumplir y superar las expectativas del

cliente (Sfakianaki & Kakouris, 2018).

Gestion visual: Sistemas que permiten a cualquier persona evaluar inmediatamente el
estado actual de una operacion o proceso dado de un vistazo, independientemente de su

conocimiento del proceso (Yik & Chin, 2019).

Histograma: Un grafico que muestra datos en distribucion, generalmente en formato
de gréfico. Puede usarse para revelar la variacion que contiene cualquier proceso (Yik &

Chin, 2019).
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Hoja de capacidad de servicio estdndar: Indica la capacidad méxima para el
procesamiento de Ordenes de servicio en cualquier proceso. En €l se registra el tiempo
dedicado al trabajo manual, el tiempo de funcionamiento automaético de la maquina, el
tiempo dedicado al cambio de herramientas, entre otros. Se utiliza para calcular la capacidad

de cada proceso (Bravi et al., 2019).

Indicador clave de rendimiento (KPI): Indicador clave de rendimiento. Un método
para rastrear o monitorear el progreso de los sistemas de gestion diarios existentes (Schmidt

etal., 2019).

Mapa de proceso: Una representacion visual del flujo secuencial de un proceso.
Utilizada como una herramienta en la resolucién de problemas, esta técnica hace evidentes

las oportunidades de mejora (Handayani, 2020).

Plan de accion de implementacién de politicas: Formulario utilizado por el equipo
que trabaja en un objetivo de mejora, que detalla las actividades especificas requeridas para
el éxito, los hitos, las responsabilidades y las fechas de vencimiento. Los miembros del
equipo también se enumeran con la definicion de objetivos, las fechas de las reuniones y el

apoyo de la gerencia o el propietario (Kaufman, 2018).

Productividad: Una medida utilizada para evaluar la productividad de la produccion,
calculada de la siguiente manera: Productividad = Produccion real de unidades aceptadas +

(NUmero de trabajadores x horas de funcionamiento) (Jafar et al., 2018)

Secuencia de trabajo: El orden especifico en el que un operador realiza los pasos
manuales del proceso, lo que lleva al operador a producir productos de calidad de la manera

mas eficiente (Nilson et al., 2019).

Tasa de operacion: Establece los niveles reales de produccién alcanzados por el
equipo. Es el porcentaje de la capacidad de produccién total realmente producido durante

las horas regulares de trabajo segun lo determinado por la demanda (Yadav et al., 2020).
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Tiempo del ciclo: La cantidad total de tiempo requerida para que un trabajador
complete un ciclo de todo su proceso de trabajo, incluido el tiempo de trabajo manual y el

tiempo de caminata (Vera et al., 2021).

Tiempo tactico (Takt time): La frecuencia con la que el cliente quiere un producto.
Con qué frecuencia se debe producir una unidad vendida. EI nimero se obtiene dividiendo
la cantidad de tiempo disponible en un turno por la demanda del cliente para ese turno. Takt

Time generalmente se expresa en segundos o0 minutos (Song & Fischer, 2020).

Voz del Cliente: Deseos y requerimientos del cliente en todos los niveles, traducidos
a términos reales para ser considerados en el desarrollo de nuevos productos, servicios y

conducta comercial diaria (Solimun & Fernandes, 2018).
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Descripcion de la experiencia profesional

La experiencia académica del bachiller German Pardo Saavedra como Técnico
Automotriz tiene como inicio en el Servicio Nacional de Adiestramiento para el Trabajo
Industrial (SENATI) en la carrera de Técnico Electricista Automotriz, en el afio 1998-1999,
también recibid formacion técnica en el CETPRO “GAMOR?” en Electronica Analogica, en
el afo 2013-2014, ingreso a la Universidad Privada del Norte UPN, para estudiar la carrera
de Ingenieria Industrial, en los afios 2015-2018, continué con su especializacion en
Electrénica Digital en la UNI, en el afio 2020, obtuvo ademas un diplomado en Gestidn en
Organizacion y Administracion de Talleres Automotrices, en la Asociacién Automotriz del
Perti “AAP”, en el afio 2022.

Una de las caracteristicas de ensefianza del SENATI es su formacion Dual, que
comprende en realizar précticas preprofesionales luego de los primeros seis meses de
ensefianza, donde se inicid el proceso de aprendizaje practico en la empresa “Mecanica
Automotriz Auto Cesar” donde se desempefido como practicante en el area de Electricidad
Automotriz, en los afios 1999-2001, tiempo donde se pudo ganar experiencia, para luego
asumir nuevos retos.

Despueés ingreso a la empresa automotriz “Mecanica Automotriz en General”, como
Técnico Automotriz, realizando distintas actividades, siendo las mas resaltantes, el
mantenimiento y la reparacion de todos los sistemas eléctricos del vehiculo, (arranque, carga,
encendido, luces, entre otras), también se realizé el diagnéstico de los sistemas electronicos
del vehiculo, en los afios 2001-2004.

Después ingreso a la empresa automotriz “MIY ASAKI” concesionario autorizado de

la marca Toyota del Pert, como Técnico Automotriz, realzando distintas actividades, siendo
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las mas resaltantes, el mantenimiento preventivo, correctivo y predictivo de todos los
sistemas eléctricos del vehiculo, (arranque, carga, encendido, luces, entre otras), también se
realizé el diagnostico y la reparacion de los sistemas electronicos del vehiculo, en los afios
2004-2006.

Posteriormente, ingres6 a la empresa “David Car” como asesor de servicios, donde
desempefi¢ actividades relacionadas con la gestion y administracion del negocio, teniendo
bajo su responsabilidad 10 personas que fueron capacitados en atencion al cliente y también
relacionada con las capacitaciones técnicas en adelantos tecnolégicos automotrices.
También se impartian conocimientos en la parte de seguridad y cuidados del medio
ambiente, en los afios 2006-2010.

Después de estas experiencias en empresas del rubro automotriz y para poder seguir
creciendo profesionalmente, postul6 a una plaza para docente técnico en el SENATI, donde
ha podido impartir todo el conocimiento adquirido en el sector automotriz a cientos de
estudiantes de las carreras técnicas de Electricidad Automotriz, Mecanica Automotriz,
Mecatrénica Automotriz y Mecatrénica de Buses y Camiones desde el afio 2010 hasta el
2019 a tiempo completo. Desde el 2019 hasta la actualidad se desarrollan actividades de
ensefianza y asesoramiento Técnico Automotriz, en la empresa Automotriz Motor S.A.C.

La experiencia profesional de German Pardo Saavedra en la empresa Automotriz
Motor S.A.C. fue realizada desde abril de 2019 hasta la actualidad, en el cargo de Asesor de
Servicio Técnico Automotriz, cuya principal funcién es la de proporcionar servicios
administrativos y de apoyo para facilitar la funcionalidad y el funcionamiento de las
operaciones de servicios de la empresa. Las principales responsabilidades y tareas
desarrolladas durante su experiencia fueron las siguientes:

Evaluar las necesidades de servicio de los clientes y vincularlos con los recursos y

proveedores apropiados.
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Responder a cualquier problema que ocurra durante la prestacion de los servicios.

Programar citas para clientes, contestar el teléfono y rastrear los registros de servicio
de los clientes.

Supervisar toda la interaccion con los clientes para garantizar que se cumplan todos
los requisitos del servicio y que no surjan problemas, tomando nota de las instancias que
pueden necesitar mejoras.

Evaluar la calidad de todos los servicios e identificar las areas que necesitan mejoras.

Desarrollar los indicadores de desempefio apropiado para evaluar la calidad de los
servicios ofrecidos por la empresa.

Establecer un conjunto estandar de requisitos de servicio; crear un plan de capacitacién
para garantizar que todos los empleados del taller y del &rea de servicio al cliente entiendan
completamente los requisitos y sean capaces de seguirlos con precision.

Interactuar con los clientes que no estan satisfechos, poniendo en practica técnicas de
servicio y comunicacion y resolviendo cualquier conflicto de manera profesional y
respondiendo consultas con respeto.

Crear informes para la satisfaccion del cliente, haciendo recomendaciones de areas que
se pueden mejorar y presentando la informacion en una reunion mensual con la direccion de
la empresa.

Por su parte, la experiencia académica del bachiller Luis Walter Remuzgo Livia inicia
en el Servicio Nacional de Adiestramiento en el trabajo Industrial SENATI, cursando tres
afios de formacion en la carrera Técnica en reparacion de Automotores Diésel (1999 - 2001),
tuvo la oportunidad de realizar practicas en talleres automotrices en areas de reparacion,
diagnostico y mantenimiento de flotas livianas y pesadas. Continu6 su segunda especialidad
como Técnico en Ingenieria Electronica en la Escuela Superior SENATI, realizd diversas

capacitaciones técnicas, laborando en empresas privadas y publicas donde particip6 en la
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gestion de procesos y servicios al cliente, para luego estudiar la carrera de Ingenieria
Industrial en la UPN (2011 — 2016). Cuenta ademas con una maestria internacional en
Ingenieria de Plantas y Procesos Industriales, en el afio 2018.

Una de las caracteristicas de ensefianza del SENAT]I es su formacién Dual, lo que lo
Ilevo a realizar practicas en empresas como: Factoria Govasa, en el &rea de reparacion de
equipos de transmision y motores diésel (1 afio) 1999 — 2000; Empresa General Motors,
desempefié como Mecénico en la reparacion de motores diésel y en el &rea de alineamiento
(6 meses) — 2000 y Empresa de Transportes “Flores Hermanos”, en el area unidades de
mantenimiento de flotas en la gama de buses Volvo, Scania y Mercedes Benz (6 meses) —
2000.

Luego de su formacién labor6 en las siguientes empresas:

Empresa X BYTE Representante como vendedor de repuestos automotrices y como
personal de mantenimiento de unidades de transporte vehiculos (1 afio) — 2001

Técnico en control ambiental: control de la contaminacion efectuado por las diversas
municipalidades distritales de Lima efectuados a vehiculos de motores con combustion
interna a gasolina y diésel realicé estas mediciones con equipos de control ambiental como
el analizador de 4 gases Pier Burg-Hermann MHC 218 y DO 285 Opacimetro Pier Burg-
Hermann ambos de marca alemana (1 afio) — 2002

Hospital Instituto Especializado Salud del Nifio, desempefio sus labores destacado
como electromecanico en sala de maquinas como operador de Grupos electrogenos, donde
fue capacitado en la empresa Modosa como monitor encargado del mantenimiento de
motores. En un tiempo de cuatro meses apoyé en el area de almacén de mantenimiento, luego
fue rotado a la unidad de mantenimiento automotriz de vehiculos hospitalarios del 28 de

julio del 2003 al 2009.
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CITV — SENATI DZLC, Técnico en diagnostico e inspecciones vehiculares 2007 —
2012 y luego como instructor en mecénica automotriz 2012 — hasta la fecha
Por su parte, Luis Walter Remuzgo se desempefié como Asesor de Servicio Técnico
Automotriz desde febrero de 2019 hasta la actualidad. El principal objetivo del cargo es
proporcionar una gama de servicios técnicos, administrativos y de apoyo, incluida la gestion
de registros, preparar correspondencia de rutina y coordinacion para apoyar el
funcionamiento eficaz del taller. Es responsable de la configuracién y el funcionamiento
diario del sistema de gestion de mantenimiento para ayudar al equipo de mantenimiento del
taller a ejecutar con éxito el mantenimiento preventivo y reactivo. Las principales
responsabilidades y tareas desarrolladas durante su experiencia fueron las siguientes:
a) Establecer procedimientos y asegurar la autorizacion y documentacion de todas las
actividades de mantenimiento.
b) Garantizar el cumplimiento en el lugar de trabajo de las politicas, procedimientos y
reglamentos de seguridad y salud en el lugar de trabajo al realizar el trabajo.
c) Evaluar y aprobar el programa de mantenimiento y la asignacion de mano de obra
para cumplir con los requisitos del servicio de la organizacion.
d) Formular planes de mejora de los procesos de mantenimiento.
e) Implementar mejores planes de mantenimiento para mejorar la confiabilidad y la
eficiencia de los equipos de la empresa.
f) Liderar la recuperacion técnica, el analisis de fallas complejas y las pruebas de las
maquinas y equipos de la empresa.
g) Gestionar el rendimiento del taller en el logro de indicadores clave de rendimiento
(KPI)

h) Proporcionar orientacién técnica a los equipos de mantenimiento.
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i) Recomendar proveedores en funcion de la evaluacion de propuestas y la estimacion
de costos.

Entre los principales logros alcanzados durante la experiencia fueron los que se

enumeran a continuacion:

a) Aplicacion de un modelo de mejoras basados en lean service que tuvo impacto sobre
los niveles y calidad de servicio al cliente en la organizacion.

b) Identificacion de un conjunto de indicadores clave de desempefio comunicados y
discutidos entre el personal que sirve para la toma de decisiones y la planificacién de
futuras mejoras en el &rea de taller y de servicio al cliente.

c) Establecimiento de métodos para conocer las percepciones de los clientes respecto a
la calidad de los servicios ofrecidos a la organizacion, como estrategia clave para
interactuar con el cliente.

d) Desarrollo de un plan de formacion al personal en las areas claves de conocimiento

para el desarrollo de sus competencias y nuevas habilidades.

Desarrollo de la experiencia

A continuacion, se presenta en cada una de las cuatro fases en la cual se desarroll6

la experiencia profesional de acuerdo con el logro de los objetivos planteados:

Diagnostico de la situacion inicial en el area de taller relacionadas con los
procesos de servicio al cliente en la empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio

2022.

Para cumplir con la primera actividad, se procedié a identificar los indicadores que
permitieran evaluar la situacion inicial de los aspectos que inciden sobre la calidad de
servicio. A partir de las recomendaciones de Arlinghaus y Knizkov (2020), se desarrollan

los siguientes indicadores: (a) tasa de servicios realizados a tiempo; (b) tasa de reclamos de
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clientes; (c) la tasa de calidad de los servicios realizados (d) tasa de cumplimiento de
servicios; y (e) porcentaje de sobrecosto por reproceso. En la Tabla 3 se muestra un resumen
de los servicios llevados a cabo por la empresa en el afio anterior a la implementacion de las
mejoras, en la cuales se determina los que fueron cumplidos en los tiempos establecidos, con
el objetivo de medir los niveles de servicio al cliente:

Tabla 3.

Base de datos para determinar la tasa de servicios realizados a tiempo - afio 2021.

Tasa de servicios

Servicios realizados ) .
realizados a tiempo

Mes Servicios realizados

a tiempo (OTD)
Enero 48.00 41.00 0.854
Febrero 46.00 34.00 0.739
Marzo 51.00 40.00 0.784
Abril 53.00 40.00 0.755
Mayo 49.00 38.00 0.776
Junio 50.00 41.00 0.820
Julio 56.00 40.00 0.714
Agosto 52.00 42.00 0.808
Setiembre 61.00 39.00 0.639
Octubre 48.00 38.00 0.792
Noviembre 54.00 42.00 0.778
Diciembre 55.00 44.00 0.800
Totales 623.00 479.00 0.769
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Figura 9.

Indicador 1- Tasa de servicios realizados a tiempo - afio 2021.

0 90.0%
85.4%
60 % 7.6% 80.8% 7= 80.0% 80.0%
3.9% %
7L 70.0%
>0 63.9%
60.0%
0 50.0%
30 40.0%
20 30.0%
20.0%
? 10.0%
0 0.0%
© © 20 R O -0 © O @ @ @ &
() () S > QO R S O ) S
N N 3 Ve O AN (o) R
<« N S ¢ & & &S
& S S
N Servicios realizados s Servicios realizados a tiempo

=== Tasa de servicios realizados a tiempo (OTD)

De la informacion analizada, solo se realizaron 479 servicios del total de servicios (623)
realizados en el 2021, por lo que el porcentaje de servicios realizados en la fecha prevista en
el 2021 es del 76,9%. La Tabla 4 resume el porcentaje de clientes que se quejaron por cortes

de servicio en 2021:
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Base de datos para determinar la tasa de reclamos de clientes - afio 2021.

Servicios con

Tasa de reclamos de

Mes Servicios realizados . .

reclamos posteriores clientes
Enero 48.00 3.00 0.063
Febrero 46.00 7.00 0.152
Marzo 51.00 6.00 0.118
Abril 53.00 5.00 0.094
Mayo 49.00 6.00 0.122
Junio 50.00 8.00 0.160
Julio 56.00 9.00 0.161
Agosto 52.00 7.00 0.135
Setiembre 61.00 8.00 0.131
Octubre 48.00 8.00 0.167
Noviembre 54.00 11.00 0.204
Diciembre 55.00 7.00 0.127
Totales 623.00 85.00 0.136

Figura 10.

Indicador 2 - Tasa de reclamos de clientes - afio 2021.
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La tasa de quejas de los clientes en 2021 es del 13,6 %, creando una brecha entre la
situacion actual y las expectativas de las empresas, con una brecha de 8.64% entre la
situacion actual y las metas de la organizacion. Las tablas 5 y 11 muestran los resultados de
la medicion del cumplimiento del servicio al cliente, entendido como un proceso sin quejas

de los clientes después de su finalizacion:

Tabla 5.

Base de datos para determinar la tasa de calidad de los servicios realizados al cliente - afio

2021.
. . Tasa de calidad de
Mes Servicios realizados SerV|_C|os realizados los servicios
sin reclamos X
realizados

Enero 48.00 41.00 0.854
Febrero 46.00 36.00 0.783
Marzo 51.00 42.00 0.824
Abril 53.00 43.00 0.811
Mayo 49.00 40.00 0.816
Junio 50.00 39.00 0.780
Julio 56.00 42.00 0.750
Agosto 52.00 37.00 0.712
Setiembre 61.00 49.00 0.803
Octubre 48.00 37.00 0.771
Noviembre 54.00 40.00 0.741
Diciembre 55.00 44.00 0.800
Totales 623.00 490.00 0.787
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Figura 11.

Indicador 3 — Comparacion de la tasa de calidad de los servicios realizados al cliente -

ano 2021.
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== Tasa de calidad de los servicios realizados

De la informacion presentada en la Tabla 5, se observa que la tasa de calidad de
servicio brindado en 2021 es de 78.7%. Esto se debe a que 490 de un total de 623 servicios
prestados se pueden realizar sin reclamo a ninguna parte de la empresa. Después de
completar el proceso, los clientes estan muy por debajo del objetivo de la organizacion de
alcanzar el 95 % de los clientes, y puede ver que hay una brecha del 16,3 % entre el nivel
real y la mitad del nivel de la organizacion. La Tabla 6 y la Figura 12 presentan los resultados
de la cuarta métrica, cumplimiento del servicio, que puede medir la eficacia de una
organizacion en el cumplimiento de sus objetivos de servicio a medida que planea cumplir

sus objetivos financieros para 2021:
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Tabla 6.

Base de datos para determinar la tasa de cumplimiento de servicios - afio 2021.

Servicios - . Tgsa_ de
Mes Servicios realizados  cumplimiento de
programados i~
servicios
Enero 53.00 48.00 0.906
Febrero 61.00 46.00 0.754
Marzo 65.00 51.00 0.785
Abril 66.00 53.00 0.803
Mayo 67.00 49.00 0.731
Junio 65.00 50.00 0.769
Julio 58.00 56.00 0.966
Agosto 67.00 52.00 0.776
Setiembre 69.00 61.00 0.884
Octubre 58.00 48.00 0.828
Noviembre 65.00 54.00 0.831
Diciembre 53.00 55.00 1.038
Totales 747.00 623.00 0.834
Figura 12.
Indicador 4 - Tasa de cumplimiento de servicios - afio 2021.
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Con base en los resultados presentados, la empresa podria adherirse al 83,4% de sus
servicios programados en 2021. Sin embargo, segun la prevision de 747 servicios
programados para el mismo periodo, se realizaron un total de 623 servicios, lo que equivale
al 16,6%. El objetivo de la organizacién es garantizar el 100% del servicio programado. La
Tabla 7 y la Figura 13 muestran los resultados de la proporcion de costos excesivos para el

reprocesamiento en 2021.

Tabla 7.

Porcentaje de sobrecosto por reproceso - afio 2021.

Costos operativos ~ Costos adicionales % de costos por

Mes totales por reprocesos reprocesos
Enero 15,635.22 1,247.69 7.98%
Febrero 14,983.75 803.13 5.36%
Marzo 16,612.42 1,026.65 6.18%
Abril 17,263.89 956.42 5.54%
Mayo 15,960.95 1,311.99 8.22%
Junio 16,286.69 700.33 4.30%
Julio 18,241.09 784.37 4.30%
Agosto 16,938.15 911.27 5.38%
Setiembre 19,869.76 1,406.78 7.08%
Octubre 15,635.22 2,016.94 12.90%
Noviembre 17,589.62 932.25 5.30%
Diciembre 17,915.35 713.03 3.98%
Totales 202,932.10 12,810.85 6.31%
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Figura 13.

Indicador 5 — Comparativo de porcentaje de sobrecosto por reproceso - afio 2021.
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Con base en los resultados mostrados, del total de gastos operativos (S/.202,932.10)
incurridos por la empresa en el 2021, un total de S/12,810.85 equivale a los costos
adicionales de reprocesamiento para resolver reclamos de clientes, lo que representa el
6.31% de gastos totales de operacion. Esta es una brecha del 5,31% entre la situacion real y
las metas de la organizacion, y los costos operativos no deben ser superados por fallas que
superen el 1% de los costos operativos totales del negocio.

Por otra parte, para desarrollar las herramientas de mapa de flujo de valor fue
necesario calcular los indices de eficiencia general de equipos antes de la implementacion,
ya que este indicador permite evaluar la capacidad real de servicio, tomando en cuenta el
impacto de la conservacién y mantenimiento de los equipos utilizados en el proceso. En la
Tabla 8 se muestra el resumen del célculo de la OEE antes de la implementacion, y los

detalles de cada dimension de estudio se muestran en el Anexo 1:
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Tabla 8.

Indicador 6 - Eficiencia General de Equipos - afio 2021.

Mes Disponibilidad Rendimiento Calidad OEE
Enero 0.911 0.906 0.854 0.7055
Febrero 0.890 0.754 0.783 0.5258
Marzo 0.949 0.785 0.824 0.6140
Abril 0.955 0.803 0.811 0.6220
Mayo 0.941 0.731 0.816 0.5614
Junio 0.923 0.769 0.780 0.5538
Julio 0.955 0.966 0.750 0.6926
Agosto 0.928 0.776 0.712 0.5130
Setiembre 0.915 0.884 0.803 0.6500
Octubre 0.919 0.828 0.771 0.5868
Noviembre 0.899 0.831 0.741 0.5541
Diciembre 0.896 1.038 0.800 0.7445
Totales 0.923 0.834 0.787 0.6060
Figura 14.

Indicador 6 - Eficiencia General de Equipos - afio 2021
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Los resultados mostrados en la Figura 14 indican una eficiencia general de equipos de
60.6% para el afio 2021, motivado a 92.3% en el indice de disponibilidad (afectado por las

horas de paradas no planificadas de los equipos), 83.4% de rendimiento (debido a los
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incumplimientos en la programacion de los clientes) y 78.7% en la calidad (ocasionado por
los niveles de reclamos de los clientes). Este indicador es clave para medir la eficiencia en

el uso de los recursos y la construccion del mapa de flujo de valor de la empresa.

Desarrollo de estrategias a partir de los principios de lean service para mejorar
la calidad de servicio al cliente en la empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio

2022.

Una vez que se han establecido los requisitos, en la Figura 15 se muestra el modelo de
gestidn de lean service que se debe implementar en la organizacion para las actividades

relacionadas con la calidad del servicio. Este modelo abarca todas las actividades necesarias:

a) Definicion del proceso y de cada una de sus actividades.

b) Establecimiento de medidas para evaluar el proceso.

¢) Analisis del desempefio inicial del proceso.

d) Seleccidn de las estrategias adecuadas para establecer las mejoras necesarias.
e) Planificacion de las actividades.

f) Implementacion de las mejoras.

g) Aplicacion de las herramientas de gerencial visual y simplificacion de procesos
h) Medicion de resultados.

i) Evaluacién final de resultados.
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Figura 15.

Modelo de gestion de estrategias basadas en lean service

Definicién del proceso. > -
Aplicacion delas
herramientas de
l gerencial visual v
simplificacion de
PIOCEesos.
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Establecer medidas para mejoras basadas en
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Analizar el desempefio
inicial del proceso.
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proceso y establecer
Me|0ras necesarias.

En la Figura 16 se muestra el diagrama de Gannt que muestra las actividades realizadas

para aplicar las estrategias en la empresa Automotriz Motor S.A.C.
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Figura 16.

Cronograma de implementacion del modelo de gestion de lean service

Dhiagnostico de la situacion inicial.

Elaboracion de indicadores de desempefio antes de las
mejoras

MESES/SEMANAS
ACTIVIDADES ENERO 2022 FEBRERO 2022 ENERO 2023
1 | 2| 3 | 4 s | 6| 7 | 8 9 [ 10| 11| 12
FASE L DIAGNOSTICO

Elaboracion del diagrama analitico de procesos antes de
las mejoras.

FASE II. PLANEACION

Identificacion de las actividades a realizar en la aplicacion
de la metodologia lean service.

Asignacion de responsabilidades, tiempos v recursos para
la ejecucion de las actividades propuestas.

Definicion de inductores e indicadores hoja de desempefio
para la evaluacion de cada una de las vanables y sus
dimensiones.

FASE III. IMPLEMENTACION

Descripcion de los procesos de trabajo antes de la
implementacion de las mejoras.

Elaboracion de Value Stream Map inicial con las
oportunidades de mejora.

Metodologia 55.

Matriz de atributos de calidad v servicio
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MESES/SEMANAS
ACTIVIDADES ENEE.Q 2022 FEEREER.D 2022 ENEE.CQ 2023
1 2 3 4 3 9] 7 8 9 10 11 12

Matriz de eficiencia técnica QFD

Diagrama de necesidades e impulsores

Herramientas de gerencia visual.

Reduccion de los desperdicios generados en los servicios
—uso de la tarjeta de Kanban.

Elaboracion del Diagrama analitico de procesos posterior
a la implementacion de las mejoras.

Elaboracion de Value Stream Map final con las mejoras
implementadas.

Discusion de resultados con la gerencia de la empresa.

FASE III. EVALUACION

F.ecoleccion de la base de datos.

Analisis de costos v beneficios

Indicadores financieros

Evaluacion de los indicadores de desempefio de cada
vanable

Tratamiento estadistico de los resultados.
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Las estrategias desarrolladas para implementar un modelo lean en la empresa fueron

las siguientes:

a) Descripcion de procesos.

b) Value Stream Map inicial, con las oportunidades de mejora.

c) Metodologia 5S.

d) Matriz de atributos de calidad y servicio.

e) Matriz de eficiencia técnica QFD

f) Diagrama de necesidades e impulsores

g) Herramientas de gerencia visual.

h) Uso de la tarjeta de Kanban.

i) Elaboracion del DAP posterior a la implementacion de las mejoras.

j) Elaboracién de Value Stream Map final con las mejoras implementadas.

Descripcion de los procesos

Los procesos que fueron sometidos a estudio fueron los servicios de mantenimiento,
reparacion de vehiculos y el servicio de planchado y pintura. En la Figura 17 se muestra el
diagrama analitico de procesos — reparacion de vehiculos y en la Figura 18 la representacion

visual del macroproceso:
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IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD
DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023

Diagrama analitico de procesos — reparacion de vehiculos

CURSOGRAMA ANALITICO DEL PROCE SO

HojaN°___ De:__ DiagramaN°:_1__ J1aqui | |
Proceso: Reparacion mecanica de vehiculo
Fecha: 9/09/2021 siMBOLO ACTIVIDAD Act. | Pro. | Econ.
El estudio Inicia: @ Operacién 13 0%
Método: Actual:__X_ Propuesto____ Q Transporte 2 0%,
Producto: SERVICIOS DEL TALLER O Inspeccién 3 0%
Nombre del operario: . Espera 1 0%
Elaborado por: Pardo, G. y Remuzgo, L. v Almacenaje 0 0%
Tamaiio del Lote: 1 unidad Total de Actividades realizadas 19 0%
Distancia total en metros 38 0%
Tiempo min‘/hombre _ 287 0%

% ‘ 3 § g é é SIMBOLOS PROCESOS

§ DESCRIPCION DEL PROCESO E g :,E; 2 % . [:> . . v

1 |Recepcidn del vehiculo 1 0.0 300.0 ,

2 |Verificacion de la informacion del cliente 1 0.0 300.0 +

3 |Programacion y entrega al jefe de taller 1 0.0 600.0 L

4 |Diagndstico previo 1 0.0 600.0 />0

5 |Registro de orden de trabajo 1 20 240.0 ’/

6 |Reporte de reparaciones a realizar 1 20 300.0 +

7 |Diagnostico de reparacion por los técnicos responsables| 2 50 600.0 +

8 |Emision de pedidos de repuestos 1 6.0 180.0 +

9 |Entrega de repuestos 1 0.0 600.0

10 |Entrega del vehiculo al area de taller 1 50 120.0 >.

11 [Reparacion 1 40| 10800.0

12 |Entrega de orden de trabajo 2 0.0 300.0 \7

13 [Inspeccion del vehiculo 1 0.0 480.0 |

14 |Revision de la orden de trabajo 1 0.0 300.0 </

15 |Inspeccién final del cliente 1 0.0 300.0 :>.

16 |Facturacion 1 6.0 300.0 ,/

17 |Cobranza 1 20 3000| @

18 |Entrega de factura y repuestos reemplazados 1 0.0 300.0

19 |Entrega conforme del vehiculo 1 6.0 300.0

Tiempo Minutos: 287.0 m| 38.0] 17,220.0|s

Obsemvaciones:
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Figura 18.

Macroproceso de reparacion de vehiculos

MACROPROCESO DE REPARACION DE VEHICULOS

CLIENTE RECEPCION ARFA TECNICA
SE ATIENDE AL
CLIENTE Y SE LE
CLIENTELLEGAAL CONSULTAEL
TALLFR CON VEHICULD ——# SERVICTO QUE
EX BUSCADE SERVICIO EEQUIEFE
SE DIAGNOSTICAEL
DANO ¥ 5E
DETERMINA FL
ALCANCE DEL
TRABATO
SE CUANTIFICAEN
TERMINDS DE
TIEMPOY COSTOEL
TRABATO A
REALIZAR
CLIENTE ANALIZALA SEELAEORA
FROFORMA <—1— PROFORMADE —»| FROFORMA
l
a1
SE FLABORA ORDEN
AUTORIZA | . " DFTRABATOYSE ORDEN DE
ELTRABAJO? HACT FIRMAR AT TRABAJD
1 IENTE EN EL VEHICULD 5E
FEALIZALA
REFARACION
CONFORME LAS
CLIENTE FIRAA ORDEN ESPECTFICACTONES
DE TRABATD + ] . OF LA ORDEN DE .
l TRABAJO
ORDEN DE
TRABAJO
NO FIRMADA
NO
CLIENTE SALE DEL CLIENTE SALE DEL
e e
CONTRATAR FL —
L SFRVICIO VEHICUL(Q REFAR!

En la Figura 19 se muestra el diagrama analitico de procesos — reparacion de

vehiculos y en la Figura 20 la representacion visual del macroproceso:
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IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD
DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023

Diagrama analitico de procesos — mantenimiento de vehiculos

CURSOGRAMA ANALITICO DEL PROCE SO

HojaN°__ De:_ DiagramaN°:_1 [Mater. | J1aqui |
Proceso: Mantenimiento de vehiculo RESUMEN

Fecha: 9/09/2021 siMBOLO ACTIVIDAD Act. Pro. | Econ.
El estudio Inicia: @ Operacién 11 0%
Método: Actual__X_ Propuesto____ :> Transporte 2 0%
Producto: SERVICIOS DEL TALLER O Inspeccién 3 0%
Nombre del operario: D Espera 1 0%
Elaborado por: Pardo, G. y Remuzgo, L. v Almacenaje 0 0%
Tamaiio del Lote: 1 unidad Total de Actividades realizadas 17 0%

Distancia total en metros 33 0%
Tiempo minfhombre ‘ 212 0%

% DESCRIPCION DEL PROCESO ; § g é é ——

flg2| " |@o|B|D|VW

1 |Recepcidon del vehiculo 1 0.0 300.0 ,

2 |Verificacion de la informacion del cliente 1 0.0 300.0 +

3 |Programacion y entrega al jefe de taller 1 0.0 600.0 L

4 |Diagndstico previo 1 0.0 600.0 —®

5 |Registro de orden de trabajo 1 20 240.0 ,/

6 |Reporte de reparaciones a realizar 1 20 300.0 +

7 |Emision de pedidos de materiales 1 6.0 180.0 +

8 |Entrega de materiales 1 0.0 600.0 ‘\

9 |Entrega del vehiculo al area de taller 1 50 120.0 >.

10 |Actividad de mantenimiento 1 40 7200.0

11 |Entrega de orden de trabajo 2 0.0 300.0

12 |Inspeccion del vehiculo 1 0.0 480.0

13 |Revision de la orden de trabajo 1 0.0 3000 @]

14 |Inspeccion final del cliente 1 0.0 300.0 [—®

15 |Facturacién 1 6.0 300.0 ,/

16 |Cobranza 1 2.0 300.0

17 |Entrega conforme del vehiculo 1 6.0 300.0 \.
_Tlempo Minutos: 212.0 m| 33.0] 12,720.0|s

Obsemvaciones:
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Figura 20.

Macroproceso de mantenimiento de vehiculos

MACROPROCESO DE MANTEMIMIENTO DE VEHICULOS

CLIENTE RECEPCION ARFA TECNICA
SE ATTENDE AL
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CLIENTE LLEGA AL CONSULTA FL
TALLER CON VEHICULO —{—¥ SEEVICTO QUE
EN BUSCA DE SERVICIO EREQUIERE
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DANO Y SE
DETEEMINA EL
ALCANCE DEL
TRABATO
SE CUANTIFICAEN
TERMINGS DE
TIEMFOY COSTOEL
TRABATO A
REALIZAR
CLIENTE ANALIZALA SEELAEORA
FROFORMA +—— FROFORMADE —»| FROFORMA
l
51
SE ELABORA ORDEN
EL TRABATO? AL SR TRARATD ENEL VEHICULO SE
. HACEF FIRMAR AL BEALTZAFL
CLIENTE MANTENIMIENTO
CONFORME LAS
ESPECTFICACIONES
CLIENTE FIRMA ORDEN DE LA ORDEN DE
DE TRABATD - N TRABAJD
l - - +—
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TRABAJO
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jula]
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Por otra parte, en la Figura 21 se muestra el diagrama analitico de procesos — servicio

de planchado y pintura y en la Figura 22 la representacion visual del macroproceso:
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Figura 21.

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD
DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023

Diagrama analitico de procesos — planchado y pintura de vehiculos

CURSOGRAMA ANALITICO DEL PROCE SO

HojaN°__ De:_ DiagramaN°:_1__ mater. | J1aqui | |
Proceso: Planchado y pintura de vehiculos RESUMEN
Fecha: 9/09/2021 siMBOLO ACTIVIDAD Act. Pro. | Econ.
El estudio Inicia: © Operacién 15 0%
Método: Actual:__X_ Propuesto____ ::) Transporte 2 0%
Producto: SERVICIOS DEL TALLER ] Inspeccién 3 0%
Nombre del operario: . Espera 1 0%
Elaborado por: Pardo, G. y Remuzgo, L. v Almacenaje 0 0%
Tamaiio del Lote: 1 unidad Total de Actividades realizadas 21 0%
Distancia total en metros 38 0%
Tiempo min/fhombre 1,307 0%

% DESCRIPCION DEL PROCESO ;- E é é’ é e e

3 FlgE| 23 @B D |V

1 [Recepcion del vehiculo 1 0.0 300.0 ’

2 |Verificacion de la informacidn del cliente 0.0 300.0 +

3 |Programacion y entrega al jefe de taller 1 0.0 600.0 ‘\

4 |Diagnéstico previo 1 0.0 600.0 \>.

5 |Registro de orden de trabajo 1 2.0 240.0 r/

6 |Reporte de reparaciones a realizar 1 20 300.0 +

7 |Diagndstico de reparacion por los técnicos responsables| 2 50 600.0 +

8 |Emision de pedidos de repuestos 1 6.0 180.0

9 |Entrega de repuestos 1 0.0 600.0

10 |Entrega del vehiculo al area de taller 1 50 120.0 ’/

11 |Reparacidn - servicio de planchado 2 40| 28800.0 +

12 |Reparacién - servicio de pintura 2 0.0] 2716000 L\

13 |Secado 0 0.0] 216000 —@

14 |Entrega de orden de trabajo 2 0.0 3000 @—]

15 |Inspeccion del vehiculo 1 0.0 480.0 —®

16 |Revision de la orden de trabajo 1 0.0 300.0 (i

17 |Inspeccion final del cliente 1 0.0 300.0 —@

18 [Facturacién 1 60 3000 e

19 [Cobranza 1 20 300.0 +

20 |Entrega de factura y piezas reemplazadas 1 0.0 300.0

21 |Entrega conforme del vehiculo 1 6.0 300.0

Tiempo Minutos: 1307.0 m| 38.0] 78,420.0|s

Obsemvaciones:
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Figura 22.

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD
DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023

Macroproceso de servicio de planchado y pintura

MACROPROCESO DE PLANCHADO Y PINTURA
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Del andlisis de los diagramas analiticos de proceso y de los macroprocesos, se
procedid a elaborar los mapas de flujo de valor para cada uno de los tres servicios de la
empresa. Para ello se cumplié con los siguientes requisitos:

Identificacion de subprocesos: para los servicios de la empresa se identificaron cinco
subprocesos: recepcion, diagnostico, taller, inspeccion y facturacion.

En cada subproceso se realizaron las siguientes mediciones para la construccion del
mapa:

C/0O: siglas de change over time, o tiempo de cambio. Es | tiempo en minutos perdido
entre cada operacion por cierre de proceso, cambio de herramientas o cambio de operacion

en el sistema.

TC: Tiempo de ciclo, es el tiempo promedio medido para cada subproceso.

Lead time: es la sumatoria de los tiempos (tanto tiempos de cambios como tiempo de
ciclo).

OEE: Eficiencia general de equipos, medida previamente para la construccion del
mapa de flujo de valor.

Tiempo disponible: es el calculo del tiempo de ciclo multiplicado por la eficiencia

general de equipos, para determinar la eficiencia en la disponibilidad de tiempo.

Sumatoria eficiencia: es la suma de los tiempos disponibles.
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Figura 23.

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD
DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023

Mapa de flujo de valor del proceso de reparacion mecénica de vehiculos
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Figura 24.

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD
DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA

Mapa de flujo de valor del proceso de mantenimiento de vehiculos.

AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023
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Figura 25.

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD
DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023

Mapa de flujo de valor del proceso de planchado y pintura de vehiculos.
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Desarrollo de las estrategias

Para comenzar el proceso de desarrollo de estrategias, se cred una representacion
gréafica del modelo conceptual que sirvié como guia para implementar el modelo de lean
service con el objetivo de mejorar la calidad del servicio al cliente en la organizacién donde
se llevd a cabo la experiencia profesional. El proposito era desarrollar un modelo que
permitiera alcanzar un entorno de trabajo 6ptimo, reduciendo los tiempos improductivos y
enfocandose en satisfacer los requisitos del cliente y reducir los costos operativos. Se
fomentd la participacion de todo el equipo humano en este proceso.

El modelo representado en la Figura 26 inicia con el proceso de identificacion de
problemas y causas, que da paso al proceso de planificacion del lean service, evaluacion y
aplicacion de la metodologia 5 s, ejecucion de las herramientas de lean service y el proceso
de andlisis y evaluacion de resultados, de una manera que establezca ciclos de mejoras
continuas y presentacion de resultados mediante la aplicacion de indicadores de desempefio

orientados a la calidad de servicio

Aplicacion de la metodologia 5S para contribuir con la mejora continua, la
organizacion y el orden de las areas de trabajo: En todo plan de mejora que apliquen la
filosofia lean, el cumplimiento de una metodologia basada en 5 veces se considera la base
del programa, ya que establece las bases para crear las condiciones adecuadas de
organizacion, disciplinay eficiencia entre los trabajadores, trayendo como resultado un lugar
de trabajo limpio y organizado visualmente que permita estandarizar las actividades. En la
Tabla 9 se presentan las actividades planificadas para la aplicacion de la metodologia lean

5S:
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Figura 26.

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS

EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD
DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023

Modelo conceptual para las etapas para la implementacion de un programa basado en lean service.
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Tabla 9.

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD
DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023

Actividades planificadas para la aplicacion de la metodologia lean 5S.

Dimension Objetivo Fecha de . Actividades desarrolladas
Implementacion
- Definir politicas y formatos para clasificar los
materiales.
- Separacion de las areas de trabajo de los desechos y
Establecer un procedimiento materiales no utilizables.
SEIRI para clasificacion de los 10/01/2022 - Definicion de ubicacion para herramientas de trabajo y
Clasificar materiales y asegurar la hasta 15/01/2022 materiales
agilidad de los procesos, el o _ )
uso de herramientas visuales. - ldentificacion de un espacio para ubicar temporalmente
los materiales innecesarios.
- Establecimiento de procedimientos de clasificacion.
Asegurar que las Reubicacién d N . terial
instalaciones, 4reas de - Reu |ca:c(|jon e OImaquman:;ls, _e,quols., rcr;a eriales y
i i i personal de acuerdo con evaluacion realizada.
SEITON trabailoé'ggrsr?nn;ltirr]it:fésegeuIpos 17/01/2022 - ldentificacion de areas y sefialética de seguridad.
Ordenar hasta 22/01/2022

encuentren organizados para
facilitar el trabajo de los
operadores.

Identificacidn e inventarios de materiales de trabajo.
Anélisis y evaluacion de resultados.
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AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023

Dimension Objetivo Fecha de L Actividades desarrolladas
Implementacion
- Revision de las instalaciones (pisos, paredes, estanterias
y maquinarias) para identificar fuentes de suciedad y de
derrames de agua o grasa.
Crear rutinas de limpieza e - Disefio de un plan para la reduccion de incidencias
SEISO instalggfgr?gg ié;rs eC(I)?mStribuir 24/01/2022 relacionadas con suciedad o derrames.
Limpiar con la higienepy la seguridad hasta 30/01/2022 Plan.lr.1|C|a}I’de limpieza _ . L
de la infraestructura de - Planificacion de frecuencia de actividades de limpieza
trabajo en las areas de trabajo, maquinas y equipos.
- Establecimiento de responsabilidades de ejecucion e
inspeccion.
- Analisis y evaluacién de resultados.
Desarrollar lineamientos que - Necesidades de informacion
SEITZUKE asclegsu ;deila%utg?;irgiw?ade 31/01/2022 - Listade control de actividades
Estandarizar metodologia 5 s que sean de hasta 04/02/2022 ) Forma_to de autocontrol de actividades.
conocimiento entre los - Capacitacion al personal.
trabajadores. - Analisis y evaluacién de resultados.
Desarrollar actividades de
mejora que fomenten la - Capacitacion al personal.
SHITSUKE creacion de una cultura de 07/02/2022 - Definicién de normas de orden y limpieza
Disciplinar mantenimiento, limpieza, hasta 11/02/2022 - Anadlisis y evaluacion de resultados

orden y organizacion entre los
miembros del equipo de
trabajo.
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Clasificar: El procedimiento de clasificacion tiene por objeto retirar elementos del
lugar de trabajo que no aportan o no aportan valor. Esto pone los materiales y herramientas
necesarios mas cerca del trabajador, aumentando la eficiencia. Este es el primer paso para
eliminar los desperdicios e iniciar el plan 5S. Para ello, se sugieren las siguientes actividades:

Preparar un inventario de maquinaria y equipo: Se prepard un inventario de toda la
maquinaria y equipo con los siguientes objetivos: (a) determinar la ubicacién y condicion
del equipo en el taller; (b) identificar qué elementos son de utilidad y cuéles son no; (c)
promover el uso eficiente del equipo y el espacio del taller, y (d) asistir en la toma de
decisiones acertadas sobre la maquinaria y el equipo de la organizacion. Para ello, la
propuesta se muestra en la Figura 27.

Figura 27.

Formato de inventario de maquinarias y equipos.

FORMATO DE INVENTARIO DE MAQUINARIAS Y EQUIPOS

Fuente: Fecha:
Subproceso Nombre del equipo 0 maguina ESTADO ACTUAL
Cant. | A [N/S|[ S [ SU
Leyenda:

A = Equipo o maquina que emplea en la actualidad en el taller.

MN/S = Equipo nuevo que nunca ha sido utilizado en las actividades de taller.

D= Equipe dafiado que se encuentra en desuso o espera mantenimiento.

S/U = Equipo que se encuentra en buenas condiciones pero no forma parte del proceso del
taller.

Preparacion del inventario de herramientas: una segunda actividad relacionada con

el proceso de clasificacion implica determinar el estado actual de estos elementos y
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determinar qué es bueno o malo para la produccion, qué afecta el rendimiento del trabajador,

la idoneidad, la reduccion de la productividad (ver Figura 28):

Figura 28.

Formato de inventario de herramientas.

FORMATO DE INVENTARIO DE HERRAMIENTAS

Elaborado por:

Fecha:

Subproceso

Mombre de la herramienta

Cantidad

ESTADO ACTUAL

Apto

Mo Apto

Preparacion y colocacion de etiquetas rojas 5S: El propdsito de colocar la

herramienta visual denominada “tarjeta roja” es identificar elementos no esenciales

presentes en el area de taller y servicio técnico que no se requieren para el trabajo y si los

elementos deben recibir alguna de las siguientes acciones: descartar, transferir, vender o

reciclar. Se utiliza una tarjeta para determinar por qué un elemento se considera obsoleto (la

Figura 29). Los criterios utilizados fueron: (a) razones para la decision, identificar equipo

dafado, proceso de produccion no participante, mala ubicacion, atraso en comparacién con

la tecnologia recién introducida o articulos personales no incluidos en el proceso; (b) accion:

aqui se toma la decision de pasar a otro proceso, mover o destruir el dispositivo identificado.
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Figura 29.

Tarjeta roja 5S.

TARJETAROJADELASSS

IDENTIFICACION DE MAQUINARIAS Y EQUIPOS

NOMBRE DE LA MAQUINA/JEQUIPO:

UBICACION:

MOTIVO DE IDENTIFICACION

| DESCOMPUESTO

| NO SE UTILIZA EN LA ACTUALIDAD
| UBICACION ERRONEA

| OBSOLETOQ

| ELEMENTOS PERSONALES

| OTROS:

ACCION:
| TRANSFERIR |

| MOVER DE SITIO |
| DESCARTAR |

L0 O

Revisado por: Fecha:

Ordenar: Como resultado de las tres actividades anteriores, se recomienda crear una
lista resumen de equipos, maquinas, herramientas y materiales que no forman parte del
proceso actual y se evalGan como fuera de servicio, articulos dafiados o articulos personales

fuera del proceso de taller o servicio técnico (ver Figura 30):
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Figura 30.

Formato inventario no apto para su uso en &rea de taller o servicio técnico.

INVENTARIO DE MATERIALES NO APTO PARA SU USO

Elaborado por: Fecha:

Descripcién Subproceso Motivo Accién Responsable

Definicion de areas de trabajo y sefiales de seguridad: una vez que se establecen los
limites del espacio, se identifica cada area de trabajo, asi como las sefiales de precaucion en
las instalaciones. Se recomendo identificar cada area con su cartel correspondiente para
aumentar la pertenencia de los empleados y establecer un control visual del proceso.
Asimismo, se recomendd la instalacion de sefiales de advertencia y areas peligrosas para
combustibles, peligros quimicos, areas de extintores, salidas, servicios de limpieza, no

traspasar, uso de equipo de seguridad, no fumar, etc. (Ver Figuras 31,32 y 33).
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Figura 31.

Identificacion de &reas de trabajo.

AREA DE HERRAMIENTAS

Figura 32. Sefialéticas de seguridad e higiene.
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Figura 33.

Identificacion de riesgos por sustancias quimicas.

SISTEMA PARA LA IDENTIFICACION DE
RIESGOS POR SUSTANCIAS QUIMICAS

RIESGO A LA SALUD INFLAMABILIDAD

4 MORTAL & EXTREMADAVENTE INFLAVASLE
1 ECTREVADAMENTE RESGOS0 i

2 RESGOS0 g

{ RESS0 IEVE

§ WATERAL NORMAL

RIESGOS ESPECIALES REACTIVIDAD

4 PUEDE CETOMAR

3 PUEDE DETOMAR, PERO REQUERE
DE UNA FUENSE DE MCI0

3 CAUBS0 QUAICO VIOLEXTO.

1 RESTASLE & SE CALENTA

0 ESTARLE

0 CROANTE

Identificacion de materiales de trabajo: se ha implementado un formato para ordenar
el trabajo y de esta manera ayudar a los trabajadores a determinar qué materiales se necesitan,

dénde encontrarlos y en las cantidades adecuadas (Figura 34).
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Figura 34.

Formato de identificacién de materiales.

FORMATO DE ORGANIZACION DE 58
Identificacion de materiales
Fuente:
Fecha:
FRECUENCIA DE USO
Descri pt:iﬁn A cada Varias Algunas veces | Algunas veces Algunas
momento | veces al dia pOr SEmana al mes veces al ano
Observaciones

Limpiar: la primera actividad consisti6 en identificar fuentes de suciedad,
contaminacion y derrames: fue necesario identificar fuentes frecuentes de insalubridad. Una
vez que se ha identificado el problema, se debe evaluar la causa del problema para tomar

medidas correctivas.
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Planes de accion para minimizar los incidentes: una vez que se han identificado las

causas fundamentales de la suciedad y los derrames, se debe identificar, monitorear y rastrear

un plan para minimizar los incidentes relacionados con la limpieza en el formato que se

muestra en la Figura 35:
Figura 35.

Formato de plan de accién.

PLAN DE ACCION PARA REDUCIR INCIDENCIAS DE LIMPIEZA

SITUACION ACCIONES POR RESPONSABLE FECHA
DETECTADA TOMAR

Plan de Limpieza: Las actividades de limpieza incluyen la limpieza intensiva de todas
las areas de produccion con el objetivo de limpiar en profundidad. Para planificar las
operaciones de limpieza, se proporciona un formato para enumerar las acciones de limpieza,
como se muestra en la Figura 36. Para la actividad se propone un ejecutante y se propone

otro ejecutante para verificar el cumplimiento de las acciones propuestas:
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Figura 36.

Formato de programacion de limpieza.

PROGRAMA DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO

No. Actividad Realizado por: Verificado por:

1 | Desalojo de desperdicios de envases de

basura.

2 | Limpieza de estantes y mobiliarios.

3 | Limpieza de equipos 0 maquinarias

4 | Limpieza de hemamientas.

5 | Limpieza de superficies y ventanas.

6 | Organizacion de matenales.

7 | Barrido de pisos.

8 | Trapeado de pisos.
Observaciones:

Planificacion de limpieza: Se proponen tres modalidades de limpieza, segun se

describe en la Tabla 10.

Tabla 10.

Planificacion de la limpieza.

Actividad Descripcién Frecuencia Responsable
Se cumple de acuerdo con lo Operador asignado
Limpieza diaria. establecido en el formato. Diaria. de acuerdo con
planificacion

hola jefe de taller es el
responsable de verificar el
estado y funcionamiento de

Limpieza con . -
. P ., los equipos utilizados para los Semanal. Jefe de Taller.
inspeccion. N
servicios técnicos de la
empresa.

Cuando se presente fallas en

el equipo que no pueda ser
Limpieza con solucionada mediante Cuando sea Supervisor de
mantenimiento. actividad de limpieza, se necesario. Produccion.

coloca la tarjeta amarilla de
mantenimiento.
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Si se detecta una falla en el equipo o maquina, el trabajador informa la falla al
supervisor de produccion y emite una tarjeta amarilla (ver Figura 37) que indica que el

equipo esta en mantenimiento.

Figura 37.

Tarjeta amarilla de mantenimiento.

TARJETA AMARILLA DE LAS 55
MANTENIMIENTO DE MAQUINARIAS Y EQUIPOS

NOMBRE DE LA MAQUINA/EQUIPO:

ELEVADORA

UBICACION:

CATEGORIA DE IDENTIFICACION

| DERRAME DE AGUA |
| DERRAME DE ACEITE |
| POLVO |
| PRIOBLEMAS CON LOS MATERIALES |
|
|
|

| MAL FUNCIONAMIENTO DE EQUIPOS
| CONDICION DE LAS INSTALACIONES
| ACCIONES DEL PERSONAL

I T

Descripcion del problema:

Accidn correctiva implementada:

Solucion definitiva propuesta:

Revisado por. Fecha:
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Estandarizar: Estas acciones promueven el logro de las primeras tres etapas,
preservando las ganancias obtenidas al establecer estdndares y el cumplimiento para mejorar
la eficiencia del trabajo. Para lograr este objetivo, se proponen las siguientes actividades:

Recopilacion de informacion: El desarrollo estandar se basa en las observaciones
realizadas durante las reuniones del grupo de trabajo. Esto se hace en una reunion con el
gerente de la empresa y los trabajadores.

Creacion de guia de informacion 5S: A continuacion, se cre6 un documento “Guia
de informacion 5S” que servird como herramienta de asesoramiento y orientacion para los
empleados. Esto incluye una definicion de objetivo, una descripcién del modelo y una
descripcidn de sus fases (Ver Anexo 4). En este sentido, se han realizado innovaciones a la
organizacion para asegurar el cumplimiento y la sostenibilidad a largo plazo mediante la
consolidacion de documentos.

Desarrollar listas de verificacion para administrar actividades: esta seccién sugiere
desarrollar dos listas de verificacion o listas de verificacion para ser revisadas diariamente
(Figura 38) o0 mensualmente (Figura 39) para desarrollar estandares de limpieza. EI primero
de estos lo completa diariamente el gerente de produccion y también cumple con los criterios
definidos junto con la provisién de EPP adecuado para el trabajo.

Autoverificacion de las tres primeras etapas de la planificacion: Para facilitar la
estandarizacion de la gestion de actividades, se propone una forma de autoverificacion de
las tres primeras etapas de la planificacion, como se muestra en la Figura 40. El proposito es
incentivar: Inspeccione areas de trabajo, equipos y mobiliario para verificar el grado, orden

y limpieza del material sin necesidad de una auditoria.
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Figura 38.

Lista de verificacion para control diario de actividades 5S en el taller.

CONTROL DIARIO DE ACTIVIDADES EN TALLER
Fecha: Elaborado por: Sl NO

Las tareas se gjecutan bajo la supervisién de un responsable.

Existen elementos innecesarios sobre los estantes y/o mobiliarios.

Se encuentran todas las herramientas y equipos de trabajo en su lugar.

Se encuentran todos los materiales de trabajo en su lugar.

Se cuenta con el material para hacer la limpieza diaria.

Las herramientas y equipos de trabajos se encuentran limpias.

Los materiales de trabajos se encuentran limpias.

El piso del area se encuentra limpio.

Las vias de acceso a cada area se encuentran libre de obstaculos.

Observaciones:

Figura 39.

Lista de verificacion para control mensual de actividades 5S en el taller.

CONTROL MENSUAL DE ACTIVIDADES DE LIMPIEZA

Fecha: Elaborado por: sl NO
Revision general del estado de pisos.

Limpieza profunda de pisos.

Espacios no utilizables por acumulacion de desperdicios en zonas de trabajo
Revision general de instalaciones eléctricas.

Revision general del estado del mobiliario.

Revision del buen funcionamiento de herramientas

Limpieza de herramientas de trabajo.

Revision del funcionamiento de equipos

Limpieza profunda de equipos de trabajo.

Revision general de la limpieza de la fabrica.
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Figura 40.

Formato de autocontrol de clasificacion, orden y limpieza.

FORMATO DE AUTOCONTROL DE CLASIFICACION, ORDEN Y LIMPIEZA

Actividad por realizar Verificacion

Pisos e instalaciones eléctricas

Revision general de la situacion de los pisos e instalaciones eléctricas

Limpieza profunda

IMobiliarios

Revision general de muebles, sillas y estantes.

Limpieza general.

Equipos y maguinarias

Revision de funcionamiento.

Limpieza general.

Herramientas

Revision de funcionamiento.

Limpieza general.

Disciplinar: El objetivo de la fase relacionada con la disciplina es lograr préacticas de
recursos humanos relacionadas con el respeto de controles establecidos para su
cumplimiento y ambientes de trabajo efectivos.

Preparacién de un programa de capacitacion: Es importante ya que el conocimiento
del grupo de trabajo esta alineado para aplicar los métodos propuestos. La Tabla 11 muestra

los contenidos aplicados:
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Contenidos del programa de desarrollo de recursos humanos 5S.

Area de accion

Contenido

Clasificacion Explicacion de la metodologia 5S.

Analisis de casos.

Evaluacion inicial de las areas.

Clasificacion de materiales.

Uso de formatos de inventario

Organizacion Utilidad los formatos.

Principios para organizar materiales.

Limpieza Programacion de la limpieza.

Resultados de la limpieza.

Estandarizacién Estrategias de estandarizacién

Resultados de actividades de estandarizacion

Disciplina Documentacion de la metodologia.

Evaluacion de resultados

Aplicacion de las 5S en la vida personal.

Plan de Auditoria 5S: El propdsito de la evaluacion es realizar evaluaciones

periodicas del plan. La Figura 41 muestra el formato de esta actividad. El responsable es el

jefe de taller y trabajadores asignados, el cual debe implementarse trimestralmente. Al final

de la prueba, el cumplimiento se mide como el cociente entre el nimero de eventos

normalizados y el nimero de eventos que no cumplian los requisitos, expresado en

porcentaje.
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Figura 41.

Planilla de seguimiento trimestral a actividades de 5S.

HOJA DE INSPECCION MENSUAL DE 55 EN EL AREA DE TALLER DE LA EMPRESA

Documento: Evaluador: Fecha:
Hoja de Auditoria
para 55

55 | Mo. | Situacion por evaluar

Evaluacidn

CUMPLE MO CUMPLE

1 Planes para eliminar espacios no utilizables por ubicacion de
equipos no utilizados

o 2 Iniciativas para reducir material/partes en exceso de inventario
5 0 &N proceso.
T 3 Las herramientas que utiliza el personal son las adecuadas v
73] estan en buen estado.
=y - . - . -
Eh' 4 Flanes para reducir la existencia de equipos vy materiales no

utilizables en el proceso de produccion.

] Aplicacion de elementos de control visual para identificacion y
clasificacion de materiales y herramientas.

] Flanes para reducir los espacios no utilizables por colocacion de
producto en sitio incorrecto.

o7 Identificacion de areas mediante senalizaciones para

% determinacion de areas de alcance y responsables.

w A Definicion de lineas de acceso y delimitaciones de cada area de

= .

o trabajo.

o9 Las herramientas y materiales poseen un lugar definido de
ubicacion.

10 | Existen formatos para controlar el orden del area.

11 Flanes para reducir los espacios no utilizables por acumulacion
de desperdicios en Zonas de trabajo.

o ¢ 12 | Existe personal responsable de verificar la limpieza.
g 13 | BEvidencia de gue los operadores limpien las areas de frabajo v
= las maguinas en forma regular.
0 | 14 | Los pisos estan libres de basura, aceite, grasa.

15 | Se cuenta con los materiales e implementos para llevar a cabo

actividades de limpieza.

g | 16 ! Definicion por escrito de estandares de limpieza con
ﬁ instrucciones vy frecuencia de cumplimiento.
o | 17 | Inspeccion de equipos junto con mantenimiento preventivo.
E 18 | 5e ha formalizado un plan para implementar sugerencias &
E ideas de mejoramiento por parte del personal.
& 1% | Planes de mejoramiento en acfividades relacionadas con 55
W 207 Existencia de manual de normas y procedimientos.

21 | Evidencia de una planificacion periodica de actividades 55
o | 22 | Implementacion de ideas de mejora.
% 23 | Reconocimiento de las iniciativas del personal en actividades
E relacionadas con 55.
o 24 | La descripcion de cargos y funciones incluye actividades
o relacionadas con orden v limpieza.
O | 25 | Se han definido v divulgado los wvalores y politicas de la

emprasa.

Estrategias de lean service basadas en los atributos de calidad de la empresa: para

de esta actividad se aplico entre los clientes de la empresa dos cuestionarios: un Modelo de
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encuesta de atributos de calidad, antes de iniciar el servicio, con el cual se midieron las
expectativas de los clientes respecto a los atributos convencionales que debe tener un
servicio de una empresa de servicios de reparacion, mantenimiento, planchado y pintura de
vehiculos, en una escala de valoracion del 1 al 5, donde uno resulta el valor menos importante

y 5 el valor mas importante (Ver Anexo 5). Ver Tabla 12:

Tabla 12.

Resultados de la encuesta de atributos de calidad del sector automotriz.

Atributo de calidad Sumatoria de puntos Promedio
Repuestos e insumos de buena calidad 219.00 4.87
Entrega a tiempo 216.00 4.80
Calidad en la atencion al cliente 189.00 4.20
Servicios post venta 179.00 3.98
Comunicacion con el cliente 174.00 3.87
Infraestructura 160.00 3.56
Promociones y descuentos 152.00 3.38

Nota: puntuaciones promedio obtenidas sobre la base de una muestra de 45 clientes de la empresa realizada
entre el 08/02/2022 y 15/02/2022.

Los resultados mostrados en la Tabla 12 indica que el principal atributo de calidad
mas valorado por los clientes de la empresa es contar con repuestos e insumos de buena
calidad (4.87), seguido de los siguientes atributos: entrega del vehiculo a tiempo (4.80);
calidad en la atencion al cliente (4.20); servicios post venta (3.98); comunicacion constante
con el cliente (3.87); infraestructura (3.56) y finalmente las promociones y descuentos que
ofrezca la empresa (3.38). En la Figura 42 se hace una representacién visual de los resultados

de la indagacién de los atributos de calidad:
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Figura 42.

Resultados de la encuesta de atributos de calidad.

4.87 4.80
4.20
3.98 387
I I I i 3.38

Repuestos e Entrega atiempo Calidad en la Servicios post  Comunicacion Infraestructura Promocionesy
insumos de atencioén al venta con el cliente descuentos
buena calidad cliente

6.00

5.00

4.00

3.0

o

2.0

o

1.0

o

Nota: a partir de los resultados de la encuesta de atributos de calidad.

En la segunda encuesta se realizé previamente una consulta entre la direccién y los
trabajadores de la organizacion para definir los doce principales caracteristicas o atributos
del servicio que ofrece la empresa Automotriz Motor S.A.C. con los cuales se busca
diferenciarse del resto de los competidores y asegurar la satisfaccion del cliente. Tales
caracteristicas fueron: disponibilidad de repuestos, disponibilidad de personal técnicos,
capacidad de servicio, personal competente, disponibilidad de informacién, cumplimiento
con los tiempos de entrega, informacion al cliente sobre el proceso, precios competitivos,
comodidad en las instalaciones, seguridad en el servicio y uso de tecnologia durante el
proceso. Con dichos atributos se elabor6 un cuestionario el cual fue solicitado a los clientes
una vez culminada la experiencia con la organizacion (Ver Anexo 6), cuyos resultados se

muestran en la Tabla 13;
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Tabla 13.

Resultados de la encuesta de atributos de calidad de la empresa.

Atributo de calidad Sumatoria de puntos Promedio
Disponibilidad de repuestos. 197 4.38
Disponibilidad de personal técnico. 204 4.53
Capacidad de servicio. 157 3.49
Personal competente. 174 3.87
Disponibilidad de servicios. 145 3.22
Cumplimiento con los tiempos de entrega. 140 3.11
Informacion al cliente sobre el proceso. 185 411
Precios competitivos. 170 3.78
Comodidad en las instalaciones. 190 4.22
Descuentos por fidelizacion. 154 3.42
Seguridad en el servicio. 196 4.36
Uso de tecnologia durante el proceso. 185 411

Nota: puntuaciones promedio obtenidas sobre la base de una muestra de 45 clientes de la empresa realizada
entre el 16/02/2022 y 23/02/2022.

Los resultados mostrados en la Tabla 13 indican que los atributos mas valorados del
servicio de la empresa Automotriz Motor S.A.C. por parte de sus clientes son: disponibilidad
de personal técnico (4.53); disponibilidad de repuestos (4.38) y seguridad en el servicio
(4.36); mientras que por otra parte, se obtuvieron bajas percepciones respecto a los siguientes
atributos: cumplimiento con los tiempos de entrega (3.11); disponibilidad de servicios (3.22)

y descuentos por fidelizacion (3.42), lo que se representa en la Figura 43:
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Figura 43.

Resultados de la encuesta de atributos de servicio.
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Nota: a partir de los resultados de la encuesta de atributos de servicio de la empresa.

Los resultados de los dos estudios se usaron como entrada para construir una
herramienta lean llamada QFD (acrénimo en inglés de Despliegue de funciones de calidad).
Esta es una técnica dirigida a escuchar atentamente a nuestros clientes y responder de manera
efectiva a esas necesidades y expectativas concéntrese en los atributos o cualidades mas
importantes de su producto o servicio. Para su construccion, se comparan los atributos de
calidad generales y las caracteristicas del servicio de la empresa en funcion de los principales
competidores. Para la realizacion de la herramienta se consideraron como competidores
primarios las siguientes empresas: Mecatronica Automotriz SRL, Servicio Automotriz
Flores, Autosmart Automotriz Service y Mecatronica Automotriz, S.A.C. en la Figura 44 se
muestran los resultados de la aplicacion del modelo QFD y en la Figura 45 el

posicionamiento de la empresa frente a la competencia.
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Ejecucion de la metodologia QFD

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD
DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023

COLUMMNAZ| 1 2 3 4 5 8 7 8 3 10 | 11 122 13| 14| 15 | 18
DrEcoNDEMEIORAMENTO| A (A (O | O[O (O |V | V| AV A|Y EVALLACION COMPETITIVA DEL CLIENTE
B -5 = 0 -8 o
5 2@ T o S o |2 =
g d 88, csls| 2|2 (83|82, | 8|s | 8|2 [Be 5 &
g % ks B R g |2 |z|&8 |5 |cPleg| 2 |8,|5 |35 |eT E o |
g = 42 e | 53| 8 |sE|ce| = (8|2 |8 |52 2 |3
7 S (] Bal 2 7] =3 o 2ol § [82] & — |6 s l|lz|l=x|E|lX
9 n L] ct2| 8 © E L |o¥|®2| & |go| & T |—» slel19(219
= - : : =80 o =] E8|ca| g |sT| 8 c |losg x Z|<|Z
o gld S8l 2| |o | B |leT|es| & |28 s |5 il < |
g« |33 el 2|8 |= |2 |e8|s2| S |38|8 |3 [s¢ 8122|380
- he) 2 |E = Qe
g8 |&|&|z |vecesmapespe %3 |5 |5 |2 |=2|E5| 8 [e2|5 |2 B¢ 2la|E|Z|8 -
7 - 5 2|l LOS CLIENTES a s |a|E| &8 |52|e@| B |3 32| 2|83 Elo(z|=|(2 .
: O s =3 o - o [l = @ o (= E(Q(Qlx|lo0 1 2 3 5
3 21'. & | & 2 o | o o [© = o @ o |5 S oy |w|w 5 4
7 = gl|a|s a [=) =} z|Z=|=E|=|w
1 N 21%| 5 | 9 |Repuestos einsumos de buena calidad| @ v @ v v ® [ 5|13|3|4]5 1
2 |amm 18%| 45| ° E ntrega a fiempo ® (| & 0 | & o o O [ I ) 3 | Bu| Y| 2|4 2
== Our Product T
3 o 17%| 4| o Calidad en la atencion al cliente ® [ ] o ® [ ) o ® (@) v [ ] ® 3|13|3|4]| 2 —)!(—E:'n:it tcr:; 3
—&— Competitor #
4 (NN 12% 4] 9 Servicios post venta O o v ® ® | O ® 415|434 l 4
5 (mm 12%| 25| 9 Comunicacién con el cliente o|le|lo|le|e|le|e |V |V VIV 4|5|5|3]4 5
6 |mi 10%| 25| © Infraestructura ® 4|1 4|51 4|5 ’ €
7 (m %% [ 25| 9 Prom ociones y descuentos & oo 3(4(13]|5]|4 7
REIACION MAXIMA| © 9 9 9 9 9 9 9 ) 9 9 9 RELACIONES
IMPORTANCIA| 579 | 561 553 | 540 | 561 | 483 | 540 | 306 | 200 | 153 | 587 | 255 FUERTE °
% DEIMPORTANCIA| 11% | 11% | 10% | 10% [ 11% O 10% &% 2 3% 11% 5% MODERADO o
DEBL
DIRECCION DE MEJORAMIENTO
MAXMEZAR A
OBETNC &
MINMZER W

Pardo Saavedra, G. y Remuzgo Livia, L.

Pag. 105




IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS

UPN EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CALIDAD

e DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA

i, AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023
Figura 45.

Evaluacion competitiva de la empresa.
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De los resultados de la aplicacion de la experiencia, se obtuvo que los objetivos de
calidad hacia los cuales la empresa se debe dirigir, a partir de sus propios atributos, son las
siguientes: (a) asegurar la disponibilidad de repuestos; (b) asegurar la disponibilidad de
personal técnico; (c) organizar los recursos fisicos para asegurar la disponibilidad de servicio
y (d) desarrollar procesos que agreguen seguridad a la experiencia del cliente. En la Figura
46 se presenta una relacion entre las necesidades del cliente, los impulsores (atributos) y los
requerimientos de desempefio que la empresa debe controlar:

Figura 46.

Relacion entre necesidades, impulsores y requerimientos de desempefio.

Necesidades - Impulsores ‘ Requerimientos de Desempefio
Cumpilir con los tiempos y| Entregaa tiempo/ Total de OT (medicion
de entrega mensual)
Solucion ala consulta de . 2 .
manem ekctiva P! Encuestas de satisfaccion al cliente
Servicio de Brindar seguridad al y{ Planes deacciony protocolos a seguir
Calidad cliente para garantizar la seguridad al cliente
x 5 > Planes de acciony protocolos s seguir
e para garantizar un excelente atencion
_ Planes de acciony protocolos s seguir
cw:;gf&g:madogg |  para garantizar un informacion sobre €l
proc proceso del senvicio
Mejores Precios === Numero de reprocesos / paso vehicular |
Promociones
SO 3| Andlisis de costos/beneficios para evaluar
promociones y desc uentos
] y| Establecer de una platafoma tecnoldgica
Uscs de fecnologe que agilicen los procesos
Infraestructura
3 Establecer ambientes de recepcion
Ofecercompdidades o T T
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Herramientas lean de gerencia visual para el logro de los objetivos de calidad: la
primera herramienta lean fue la creacion de un procedimiento simplificado para el proceso
de servicio al cliente que incluyera las actividades relacionadas con los registros en sistemas,
las relaciones con el cliente o compafiias de seguros, la solicitud de repuestos y la aprobacion
de presupuestos. En la Tabla 14 se muestra el procedimiento implementado:

Tabla 14.

Procedimiento de servicio al cliente.

Subproceso Responsable Actividad

Saluda al cliente o chofer de grua

Pregunta y registra informacion del cliente o chofer de
grla

Pregunta y registra el motivo

Se comunica con jefatura para el permiso de acceso
(gria)

Registra la fecha y hora de ingreso

Personal de
recepcion

Asistente de  Cede el paso al vehiculo
servicio al

cliente Direcciona al cliente hacia donde ubicarlo.

Recepcidn Saluda al cliente
Da la Bienvenida al taller y se presenta
Pregunta tipo de actividad (Particular o compafiia de
seguro)
Pregunta el nombre de la compafiia y si se reporto el
Asesor de SAC  siniestro
Identifica tipo de dafio o mantenimiento.
Explica el proceso de estimacion (desmontaje y
diagndstico)
Crea la orden de trabajo
Toma todas las fotografias necesarias

Acompana al cliente hasta su vehiculo

Registra todos los dafios y qué dafios quiere reparar

Confirmay registra el N° de placa y lectura del
Inspeccién ~ Asesor de B&p  Kilometro

Comunica al cliente que retire sus objetos de valor

Verifica y registra objetos que se quedaréa en el vehiculo

Explica al cliente el proceso de compafiia de seguro

Acompana y despide al cliente
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Subproceso Responsable Actividad

Jefe de

supervisor Programa estimacion
Evalla el dafio en la zona de estimacion
Registra observaciones de carroceria, mecanica y pafios
de pintura
Registra repuestos a reemplazar

Estimacién Toma todas las fotografias necesarias

Supervisor taller Lleva la hoja de estimacidn al asesor de repuestos y
solicita presupuestos de repuestos
Registra en el sistema orden y crea el presupuesto final
Imprime el presupuesto
Envia presupuesto a compafiia de seguro
Elabora el ajuste y solicita aprobacién

Preparacion Codifica todos los repuestos

del sesszce);tii Confirma precios, stock ETA (tiempo de llegada)
presupuesto Entrega la cotizacion de repuestos
Aprobacion Companla.de Compaiiia de seguro aprueba el ajuste

seguros o cliente
Llama al cliente y solicita su aprobacién

Preparacion Asesor de Confirma solicitud de repuestos

para servicio al Adjunta documentos al vehiculo
reparaciones cliente Coloca O/T en el tablero de documentos

Solicita programacion de reparaciones

La siguiente herramienta de control visual fue la implementacién de la tarjeta Kanban
para el control y deteccion de oportunidades de mejoras en los servicios (Figura 47); asi
mismo, se cred una tarjeta adicional para controlar y evaluar especificamente el proceso de
planchado y pintura daba su complejidad (Figura 48). La tarjeta va moviéndose por la
instalacién a medida que el proceso va avanzando y cada responsable del proceso debe llenar

la informacion respectiva:
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Tarjeta Kanban para control y deteccion de oportunidades de mejoras en los servicios.

TARJETA KANBAN DE SERVICIOS GENERALES

Fecha Hora
oT | |Tipo de dafio | |Aprob. Cliente |
Placa/Serie | |Cia. Segur | |Asesor

Fecha Hora Fecha Hora
Modelo I IPeritaje | I Ilngreso taller I

Fecha Hora Fecha Hora
Color I IAprob. Cia | I ISalida taller I

~ |

Inicio Fin Inicio RP Fin RP [ Nombre
Fecha:
Hora:
Obs:

Inicio Fin Inicio RP Fin RP
Fecha:
Hora:
Obs:
Inicio Fin Inicio RP Fin RP Nombre
Fecha:
Hora:
Obs:

Inicio

A R

Inicio RP Fin RP

Inicio Fin Inicio RP Fin RP f Nombre
Fecha:
Hora:
Obs:
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Figura 48.

Tarjeta Kanban para control y deteccion de oportunidades de mejoras en planchado y

pintura.

TARJETA KANBAN DE SERVICIO DE PLANCHADO Y PINTURA

Fecha
oT | |Tipo de dafio | |Aprob. Cliente |
Placa/Serie | |Cia. Sequr | |Asesor
Fecha Hora Fecha Hora
Modelo l IP entaje I I Ilngreso taller I
Fecha Hora Fecha Hora
Color I IAprob. Cia I I lSalida taller I

Inicio RP

Fecha:
Hora:

Obs:

Fecha:
Hora:
Obs:
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La tarjeta Kanban inicia su recorrido después de que el vehiculo ha sido aprobado
por el cliente y/o la compafiia de seguros, y se adjunta a la proforma de trabajos. Una vez
que las reparaciones han sido aprobadas, el asesor de servicio al cliente completa la parte
superior de la tarjeta, registrando los datos importantes del vehiculo. Después de registrar
los datos, el asesor coloca la tarjeta junto con la orden de trabajo y la proforma en el tablero
de control, para que el programador pueda ingresarlo en el tablero de programacion. Durante
las reparaciones, la tarjeta y la proforma se colocan en una mica y se colocan dentro del
vehiculo, iniciando asi su recorrido. Cada operario que trabaje en el vehiculo registrara la
horay fecha de inicio y finalizacién de los trabajos, asi como cualquier reproceso que ocurra.

La finalidad de la tarjeta Kanban es proporcionar trazabilidad al vehiculo, desde su
ingreso a reparaciones hasta su salida. Ademas, como se muestra en la imagen, la tarjeta
indica qué técnico ha trabajado en el vehiculo, lo que permite identificar, por ejemplo, quién
fue responsable de la pintura. También registra la hora de inicio y finalizacion de las
reparaciones, lo que proporciona datos para calcular el tiempo estandar de los trabajos.
Ademas, la tarjeta indica la duracion y el técnico responsable de cualquier reproceso, con el
objetivo de identificar la causa raiz y tomar medidas correctivas para evitar que vuelva a
ocurrir y cumplir con estos objetivos:

- Alertar sobre la llegada de una nueva unidad para produccion.
- Identificar las competencias de cada técnico.
- Identificar los reprocesos que ocurren durante las reparaciones.

La siguiente herramienta visual fue la creacion de un procedimiento genérico para la
sustitucion de elementos estructurales en las actividades de carroceria, planchado y pintura,
con la intencidn de avisar el proceso y ofrecer orientaciones especificas a los mecanicos

del area en particular (Ver Figura 49):
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Figura 49.

Procedimiento genérico para la sustitucion de elementos estructurales en las actividades de carroceria planchado y pintura.

Metod ologia para la sustitucion de elementos estructurales

Desnontaje de accesorios lSe realizan los desarmes de accesorios y conjuntos que permitan accedera la
|zona afectada para validar |a m agnitud y edension de los dafios
Medicién y control de cotas debrmaciones que deben ser comegidas previo a la intervencion de la pieza
afectada
"
Q Una vez colocado y sujeto el coche en la bancada y anies de iniciar los trabajos
E de enderezado, se debe medir la carroceria con €l propio sistema de m edicion
— Alineacion yestiraje en bancada—de |a bancada.
E stas mediciones tienen por objeto determinar la direccion en la que se han 1. Paral delantero completo
E desplazado las distintas partes de la carrocena y del chasis 2. Paral central completo
" ST S 3. Costado
s Validacion de summdt}) de IConsul!ar lainform acion técnica y suministro de repuesto, con €l fin de validar & ek
c | repuesto de recambio |cortes y metodologia. - Estribo
g — 5. Estribo seccion delantera
@ x Se realiza corte de la zona afectada, se emplean siemas neumaticasy " ;
@ — COlte.de la zona dmadi enla l—despuntaladoras que premitan cortar con la precaucion de no afectar zonas 6. Estribo seccion trasera
,g pieza de la carroceria fusibles 7. Paral panoramico
o El corte defnifivo en el repuesto se debe realizar cuidando que este no quede 8. Paral detantero seccion Infer
§ el MediCiOn y cOrte del repuUEstO | COMt0 0 mas pequeio, para elio se deben realizar las mediciones necesarias y 9. Paral central seccion superio
a tomar como referencia las cotas dadas por el fabricante del vehiculo.
. — — T
0 = s o Se instalan provisionalmente los accesorios y conjuntos que hacen parte del
‘0 —_— 2 m:';vimmw entorno de la pieza; esto para validar la uniformidad y sim etria, evitando
g desajustes que puedan afectar el emsamble de la pieza.
]
3 El emsamble se ha de realizar empleando equipos de soldadura MIG/MAG y
@ Emsamble de repuestos nuevos| soldadura por punios, conservando los parametros y recomendaciones
I lapmpiadas para este tipo de proceso
Se realiza el acabado superficial, em pleando discos abrasivos de pulido para e
|Procea) de acabado superficial desbaste de soldadura y asi dejar |a pieza lista para el posterior proceso de
intado.
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La siguiente herramienta aplicada fue la matriz de habilidades, con el propdsito de
identificar las competencias, fortalezas y debilidades de los trabajadores y detectar
necesidades de capacitacion. En la Figura 50 se muestran los resultados:

Figura 50.

Resultados de la matriz de habilidades.

COMPETENCIAS

<

S

x|z |5 > =

NOMBRE CARGO c 128 g 513

215/ |x|3 (8|23

8 &/ 9|82 |8|8|E

z |21 |Q | |x |D | W

< | dJ|Ww | 2|F L |» | 2
Lopez, J. Técnico lider 10
Hidalgo, W. Técnico especialista 7
Calle, R. Técnico especialista 6
Quispe, L. Técnico especialista 7
Huanugquefio, J. Técnico especialista 8
Gonzales, C. Técnico junior 5
Ordaya, J. Técnico junior 5
Fernandez, J. Aprendiz de mecénica 1
Rojas, H. Aprendiz de mecénica 1
Racchumi, T. Aprendiz de mecanica 1
Alvarez, Y. Aprendiz de mecanica 1

LEYENDA

Experto en el proceso con capacidad de ensefiar
Colaborador con conocimientos basicos en las competencias asignadas

Tiene pocos conocimientos y necesita capacitacion

A partir de estos resultados se desarrolld el plan de capacitacion, el cual fue aplicado
por el Técnico lider, en comparfiia de los autores del trabajo, a las personas que fueron

identificadas como conocimientos bajos o pocos conocimientos (Ver Anexo 10).
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Evaluacion de los resultados posteriores relacionados con la mejora en la calidad
de servicio al cliente una vez implementadas las estrategias de lean service en la

empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio 2022

En la Tabla 15 se muestra un resumen de los servicios llevados a cabo por la empresa
en el afio posterior a la implementacion de las mejoras, en la cuales se determina los que
fueron cumplidos en los tiempos establecidos, con el objetivo de medir si hubo mejoras en
los niveles de servicio al cliente:

Tabla 15.

Base de datos para determinar la tasa de servicios realizados a tiempo - afio 2022.

Tasa de servicios

Servicios realizados . :
realizados a tiempo

Mes Servicios realizados

a tiempo (OTD)
Enero 53 48 0.906
Febrero 57 51 0.895
Marzo 58 53 0.914
Abril 59 50 0.847
Mayo 57 52 0.912
Junio 57 50 0.877
Julio 58 54 0.931
Agosto 56 52 0.929
Setiembre 58 52 0.897
Octubre 60 53 0.883
Noviembre 60 55 0.917
Diciembre 61 52 0.852
Totales 694.00 622.00 0.896

En la Figura 51 cuenta se muestra las comparaciones entre los servicios realizados

y los servicios realizados en los tiempos acordados con el cliente:
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Indicador 1- Tasa de servicios realizados a tiempo - afio 2022.
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I Servicios realizados a tiempo == Niveles de servicio

De la informacidn analizada se obtuvo que la tasa de servicios realizados a tiempo para

el aflo 2022 se ubican en 89.6%, ya que del total de servicios realizados durante el afio (694),

622 lograron ser entregados en el tiempo ofrecido al cliente, lo que representa una mejora

de 12.7% en comparacion con el afio anterior.
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Tabla 16.

Base de datos para determinar la tasa de reclamos de clientes - afio 2022.

. . Servicios con Tasa de reclamos de
Mes Servicios realizados . .

reclamos posteriores clientes
Enero 53 2 0.038
Febrero 57 2 0.035
Marzo 58 3 0.052
Abril 59 3 0.051
Mayo 57 1 0.018
Junio 57 4 0.070
Julio 58 2 0.034
Agosto 56 2 0.036
Setiembre 58 3 0.052
Octubre 60 2 0.033
Noviembre 60 3 0.050
Diciembre 61 2 0.033
Totales 694.00 29.00 0.042

Figura 52.

Indicador 2 - Tasa de reclamos de clientes - afio 2022.
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De los resultados mostrados en la Tabla 16 y Figura 51 se obtiene que la tasa de
reclamos de clientes en el afio 2022, se ubic6 en un 4.2%, con lo que se alcanz6 la meta de
la empresa, lo cual era obtener un nivel reclamos inferior al 5%, tras alcanzar una mejora de

9.4% en comparacion con 2021.

Tabla 17.

Base de datos para determinar la tasa de calidad de los servicios realizados al cliente - afio

2022.
.. . Tasa de calidad de
Mes Servicios realizados Serw_uos realizados los servicios
sin reclamos realizados

Enero 53 51 0.962
Febrero 57 55 0.965
Marzo 58 55 0.948
Abril 59 56 0.949
Mayo 57 56 0.982
Junio 57 53 0.930
Julio 58 56 0.966
Agosto 56 54 0.964
Setiembre 58 55 0.948
Octubre 60 58 0.967
Noviembre 60 57 0.950
Diciembre 61 59 0.967
Totales 694 665 0.958
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Figura 53.

Indicador 3 — Comparacion de la tasa de calidad de los servicios realizados al cliente -

afno 2022.
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Segun los datos presentados en la Tabla 17, se encontré que la tasa de calidad de los
servicios realizados en el afio 2022 alcanz6 el 95.8%. Esto se debe a que, de un total de 694
servicios realizados, se logr6 completar satisfactoriamente 665 de ellos sin recibir ningln
reclamo por parte de los clientes una vez finalizado el proceso. Esta cifra supera la meta

establecida por la organizacion de mantener niveles de satisfaccion del cliente en un 95%.
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Tabla 18.

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD
DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023

Base de datos para determinar la tasa de cumplimiento de servicios - afio 2022.

. Tasa de
Mes Servicios Servicios realizados ~ cumplimiento de
programados i~
servicios
Enero 58 53 0.914
Febrero 60 57 0.950
Marzo 62 58 0.935
Abril 66 59 0.894
Mayo 66 57 0.864
Junio 68 59 0.868
Julio 62 58 0.935
Agosto 65 56 0.862
Setiembre 68 58 0.853
Octubre 62 60 0.968
Noviembre 65 60 0.923
Diciembre 62 61 0.984
Totales 764 696 0.911
Figura 54.

Indicador 4 - Tasa de cumplimiento de servicios - afio 2022.
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Basandose en los resultados presentados, la empresa logré cumplir con el 91.1% de
los servicios programados durante el afio 2022. Se proyectd un total de 764 servicios para
ese periodo, y se logré completar 696 servicios en total, lo que representa una reduccion de
la brecha del 8.9% entre la situacién real y las metas de la organizacion. La meta establecida

por la empresa es cumplir con el 100% de los servicios programados.

Tabla 19.

Porcentaje de sobrecosto por reproceso - afio 2022.

Costos operativos ~ Costos adicionales % de costos por

Mes totales por reprocesos reprocesos
Enero 17,714.70 706.82 3.99%
Febrero 16,976.59 454.97 2.68%
Marzo 18,821.87 542.07 2.88%
Abril 19,559.98 541.81 2.77%
Mayo 18,083.76 743.24 4.11%
Junio 18,452.81 396.74 2.15%
Julio 20,667.15 444 .34 2.15%
Agosto 19,190.93 516.24 2.69%
Setiembre 22,512.43 571.82 2.54%
Octubre 17,714.70 434.01 2.45%
Noviembre 19,929.04 528.12 2.65%
Diciembre 20,298.10 403.93 1.99%
Totales 229,922.07 6,284.11 2.73%
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Figura 55.

Indicador 5 — Comparativo de porcentaje de sobrecosto por reproceso - afio 2022.
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De acuerdo a los resultados presentados, de los costos operativos totales incurridos
por la empresa durante el afio 2022 (S/. 229,922.07), se destinaron S/ 6,284.11 a costos
adicionales para abordar reclamos de clientes y resolver reprocesos. Esto representa un
2.73% del total de costos operativos, lo que reduce la brecha a un 1.73% en comparacion
con las metas establecidas por la organizacion. La meta de la empresa es no exceder los
costos operativos por reprocesos en mas del 1% del total de los costos operativos.

Por otra parte, para desarrollar las herramientas de mapa de flujo de valor posterior
fue necesario calcular los indices de eficiencia general de equipos después de la
implementacién. En la Tabla 20 se muestra el resumen del calculo de la OEE antes de la

implementacién, y los detalles de cada dimension de estudio se muestran en los anexos 7, 8

y 9:
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Tabla 20.

Indicador 6 - Eficiencia General de Equipos - afio 2022.

Mes Disponibilidad Rendimiento Calidad OEE
Enero 0.9570 0.9138 0.9623 0.8415
Febrero 0.9200 0.9500 0.9649 0.8433
Marzo 0.9580 0.9355 0.9483 0.8499
Abril 0.9550 0.8939 0.9492 0.8103
Mayo 0.9420 0.8636 0.9825 0.7993
Junio 0.9310 0.8382 0.9298 0.7256
Julio 0.9550 0.9355 0.9655 0.8626
Agosto 0.9320 0.8615 0.9643 0.7743
Setiembre 0.9220 0.8529 0.9483 0.7457
Octubre 0.9170 0.9677 0.9667 0.8578
Noviembre 0.9150 0.9231 0.95 0.8024
Diciembre 0.9180 0.9839 0.9672 0.8736
Totales 0.9340 0.9084 0.9582 0.8130
Figura 56.

Indicador 6 - Eficiencia General de Equipos - afio 2022
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Los resultados mostrados en la Figura 56 indican una eficiencia general de equipos de
81.3% para el afio 2022, lo que supone un incremento de 20.7% en comparacion con 2021
motivado a 92.3% en el indice de disponibilidad (afectado por las horas de paradas no
planificadas de los equipos), 90.8% de rendimiento (debido al incremento en el
cumplimiento de la programacion de los clientes) y 95.8% en la calidad (por la reduccion en
los niveles de reclamos de los clientes).

Con los datos de la OEE y la evaluacion de los diagramas analiticos de proceso, se
disefiaron los mapas de flujo de valor posteriores a laimplementacion, en el que se apreciaran
las mejoras obtenidas con el plan de lean manufacturing. En la figura 57 se muestra el DAP
del proceso de reparacion, en la Figura 58 el de mantenimiento y en la Figura 59 el del
proceso de planchado y pintura.

Asimismo, en la Figura 60 se aprecia el Value Stream Map del del proceso de
reparacion, en la Figura 61 el de mantenimiento y en la Figura 62 el del proceso de planchado

y pintura.
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Diagrama analitico de procesos posterior — reparacion de vehiculos

CURSOGRAMA ANALITICO DEL PROCESO

HojaN°__ De:_ DiagramaN°:_1__ [Maqui. | |
Proceso: Reparacion mecanica de vehiculo RESUMEN
Fecha: 18/02/2022 simBOLO ACTIVIDAD Act. Pro. | Econ.
El estudio Inicia: @ Operacidn 13 | 1 | as%
Método: Actual____ Propuesto__X__ ::> Transporte 2 2 0%
Producto: SERVICIOS DEL TALLER Ll Inspeccion 3 3 0%
Nombre del operario: D Espera 1 1 0%
Elaborado por: Pardo, G. y Remuzgo, L. v Almacenaje 0 0 0%
Tamaiio del Lote: 1 unidad Total de Actividades realizadas 19 17 | 1%
Distancia total en metros 38 28 -26%
Tiempo min/ho mbre : 287 242 | -16%

% ‘ 3 :gv g é‘ é SIMBOLOS PROCESOS

§ DESCRIPCION DEL PROCESO E § E s (;_; ‘ [:> . . v

1 [Recepcion del vehiculo 1 0.0 3000| @

2 |Verificacion de la informacion del cliente 0.0 300.0 +

3 |Programacion y entrega al jefe de taller 1 0.0 300.0 ‘\

4 |Diagndstico previo 1 0.0 600.0 —e

5 [Registro de orden de trabajo y reporte de reparaciones 1 20 240.0 ’/

6 |Diagndstico de reparacidn por los técnicos responsables| 2 50 600.0 +

7 |Emision de pedidos de repuestos 1 0.0 180.0 +

8 |Entrega de repuestos 1 0.0 600.0

9 |Entrega del vehiculo al area de taller 1 50 120.0 >.

10 [Reparacion 1 40 9000.0

11 [Entrega de orden de trabajo 2 0.0 300.0 '7.

12 |Inspeccion del vehiculo 1 0.0 480.0 ]

13 |Revisidn de la orden de trabajo 1 0.0 3000| @]

14 [Inspeccion final del cliente 1 0.0 3000 e

15 |Facturacidn y cobranza 1 6.0 300.0 ,/

16 |Entrega de factura y repuestos reemplazados 1 0.0 300.0 ‘\

17 |Entrega conforme del vehiculo 1 6.0 300.0

Tiempo Minutos: 242.0 m| 28.0] 14,520.0|s

Observaciones:
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Diagrama analitico de procesos posterior — mantenimiento de vehiculos

CURSOGRAMA ANALITICO DEL PROCESO

HojaN°_ De:_ DiagramaN°:_1__ [operar. [T mater. | [Maqui. | |
Proceso: Mantenimiento de vehiculo RESUMEN
Fecha: 20/02/2022 simBOLO ACTIVIDAD Act. Pro. | Econ.
El estudio Inicia: ] Operacidn 11 | 9 | 8%
Método: Actual.___ Propuesto_ X __ E=) Transporte 2 2 0%
Producto: SERVICIOS DEL TALLER ] Inspeccion 3 | 3 0%
Nombre del operario: D Espera 1 1 0%
Elaborado por: Pardo, G. y Remuzgo, L. v Almacenaje 0 0 0%
Tamaiio del Lote: 1 unidad Total de Actividades realizadas 17 15 | 12%
Distancia total en metros 33 29 | -12%
Tiempo min/hombre _ 212 174 | -18%

% ' 3 § 2 é é SIMBOLOS PROCESOS

§ DESCRIPCION DEL PROCESO E g g 5 (% . :> . . v

1 |Recepcidn del vehiculo 1 0.0 30001 @

2 |Verificacion de la informacion del cliente 1 0.0 300.0 +

3 |Programacion y entrega al jefe de taller 1 0.0 300.0 ‘\

4 |Diagnéstico previo 1 0.0 600.0 e

5 |Registro de orden de trabajo y reporte de reparaciones 1 2.0 240.0 ,/

6 |Emisién de pedidos de materiales 1 6.0 180.0 +

7 |Entrega de materiales 1 0.0 600.0 ‘\

8 |Entrega del vehiculo al area de taller 1 50 120.0

9 |Actividad de mantenimiento 1 4.0 6000.0| @

10 |Entrega de orden de trabajo 2 0.0 300.0 \7

11 |Inspeccion del vehiculo 1 0.0 300.0

12 |Revision de la orden de trabajo 1 0.0 3000 @]

13 |Inspeccidn final del cliente 1 0.0 300.0 —®

14 |Facturacion y cobranza 1 6.0 300.0 ,/

15 |Entrega conforme del vehiculo 1 6.0 300.0 e

Tiempo Minutos: 174.0 m| 29.0] 10,440.0s

Obsermvaciones:

Pardo Saavedra, G. y Remuzgo Livia, L.

Pag. 126



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Figura 59.

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS

EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD

DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR SAA.C. LIMA, 2023

Diagrama analitico de procesos posterior — planchado y pintura de vehiculos

CURSOGRAMA ANALITICO DEL PROCESO
HojaN°__ De:_ DiagramaN°__1__ Mater. | [Maqui. | |
Proceso: Planchado y pintura de vehiculos RESUMEN
Fecha: 20/02/2022 siMBOLO ACTIVIDAD Act. | Pro. | Econ.
El estudio Inicia: o Operacidn 15 14| 7%
Método: Actual.____ Propuesto_ X_ ﬁ) Transporte 2 2| 0%
Producto: SERVICIOS DEL TALLER [] Inspeccién 3 3 0%
Nombre del operario: D Espera 1 0] 0%
Elaborado por: Pardo, G. y Remuzgo, L. v Almacenaje 0 0 0%
Tamaiio del Lote: 1 unidad Total de Actividade s realizadas 21 19 | -10%
Distancia total en metros 38 36 -5%
Tiempo min/hombre 1,307 | 822 | -37%

g ’ é § 2 ;‘ é SIMBOLOS PROCESOS

§ DESCRIPCION DEL PROCESO E g E 5 L% . q . . v

1 |Recepcidn del vehiculo 1 0.0 3000] @

2 |Verificacion de la informacion del cliente 1 0.0 300.0 +

3 [Programacion y entrega al jefe de taller 1 0.0 600.0 ‘\

4 |Diagndstico previo 1 0.0 600.0 \>.

5 |Registro de orden de trabajo 1 2.0 240.0 ’/

6 |Diagndstico de reparacidn por los técnicos responsables| 2 50 600.0 +

7 |Emisién de pedidos de repuestos 1 6.0 180.0

8 |Entrega de repuestos 1 0.0 600.0

9 |Entrega del vehiculo al area de taller 1 5.0 120.0

10 |Reparacion - semvicio de planchado 2 4.0 25200.0 +

11 |Reparacion - semvicio de pintura 2 0.0] 18000.0 #

12 |Entrega de orden de trabajo 2 0.0 300.0 ‘\

13 |Inspeccion del vehiculo 1 0.0 480.0 /,\,.

14 |Revisién de la orden de trabajo 1 0.0 3000 &

15 |Inspeccidn final del cliente 1 0.0 300.0 />.

16 |Facturacién 1 6.0 3000 @

17 |Cobranza 1 2.0 300.0 +

18 |Entrega de factura y piezas reemplazadas 1 0.0 300.0

19 |Entrega conforme del vehiculo 1 6.0 300.0

Tiempo Minutos: 822.0 m| 36.0] 49,320.0s

Observaciones:
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Mapa de flujo de valor del proceso de reparacion mecénica de vehiculos
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Mapa de flujo de valor del proceso de mantenimiento de vehiculos
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IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
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AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023

Mapa de flujo de valor del proceso de planchado y pintura de vehiculos
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En la Tabla 21 se muestran las variaciones observadas en los indicadores que se

presentan en el VSM antes y después de la implementacion:

Tabla 21.
Variaciones observadas en los indicadores que se presentan en el VSM antes y después de

la implementacion.

Descripcién Afio 2021 Afo0 2022  Variacion Minutos
Reparacién mecénica de vehiculos
Tiempo de ciclo de procesos 4.78 403 - 0.75 - 45.00
Lead time 4.96 430 - 0.66 - 39.60
Relacion LT/CO 0.96 094 - 0.03 - 2.00
Tiempo de eficiencia 2.90 3.34 0.44 26.40
Relacién CO/Eficiencia 0.61 0.83 0.22
Mantenimiento de vehiculos
Tiempo de ciclo de procesos 5.21 290 - 231 - 138.60
Lead time 5.40 342 - 198 - 118.80
Relacion LT/CO 0.96 0.85 - 012 - 7.01
Tiempo de eficiencia 3.15 235 - 080 - 48.00
Relacién CO/Eficiencia 0.60 0.81 0.21
Planchado y pintura de vehiculos
Tiempo de ciclo de procesos 21.78 13.70 - 8.08 - 484.80
Lead time 21.98 13.90 - 8.08 - 484.80
Relacion LT/CO 0.99 099 - 0.01 - 0.32
Tiempo de eficiencia 13.20 11.13 - 207 - 12420
Relaciéon CO/Eficiencia 0.61 0.81 0.20

Los principales resultados mostrados en la tabla 21 indican una reduccién en los
tiempos de ciclos de procesos de reparacion mecéanica en 45 minutos, de mantenimiento en
ciento 38 minutos y en el proceso de planchado de pintura de vehiculos de 484 minutos con
las mejoras implementadas durante la aplicacion de las estrategias de lean service, con un

incremento promedio de 21% en el tiempo de eficiencia.
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Determinacion de los costos y beneficios de la implementacion de estrategias
basadas en lean service para mejorar la calidad de servicio al cliente en la

empresa Automotriz Motor S.A.C. en el afio 2022

En la Tabla 22 se muestra la relacién de los recursos financieros utilizados durante

la implementacion:

Tabla 22.

Recursos Financieros necesarios para la implementacion de las 5S

Fase/Recursos Necesarios Inversion (S/)
CLASIFICAR

Horas hombre 3,520.00
Materiales para elaboracion de etiquetas y formatos 50.00
Material de oficina 15.00
ORGANIZAR

Horas hombre 1,350.00
Pintura trafico y brochas 180.00
Materiales para elaboracion de identificacion de areas 72.00
Sefializaciones de seguridad 160.00
Material de oficina 20.00
LIMPIAR

Horas hombre 1,240.00
Material de limpieza 250.00
Materiales para elaboracion de tarjetas amarillas 40.00
Material de oficina 20.00
ESTANDARIZAR

Horas hombre 600.00
Materiales para elaboracion de instructivos informativos 60.00
Material de oficina 20.00
DISCIPLINAR

Horas hombre 1,200.00
Material de apoyo para programa de capacitacion 120.00
Material de oficina 20.00
HERRAMIENTAS LEAN

Horas hombre 1,540.00
Material de oficina 20.00
Total 10,497.00
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El propdsito de esta fase de la investigacion consiste en mostrar todos los analisis
financieros que permitan validar la propuesta y asegurar su viabilidad o sostenibilidad en el
tiempo. Para este propdsito se realizan dos fases del estudio: (a) en una primera etapa se
hacen unos flujos proyectados del efectivo a partir de las condiciones mostradas antes y
después de la implementacidn en un horizonte de cinco afios y (b) en una segunda fase se
procede a calcular los indicadores financieros que demuestren la factibilidad y las

caracteristicas financieras de la propuesta.

La Tabla 23 presenta el flujo de efectivo proyectado en el escenario inicial, donde se
calcula considerando que no se ha realizado ninguna mejora para incrementar la calidad del
servicio utilizando herramientas lean service. Por otro lado, la Tabla 24 muestra el flujo de
efectivo proyectado en el escenario donde se han realizado mejoras en la empresa mediante

la implementacion de estas mejoras.

En la Tabla 25, se procedié al célculo de los siguientes indicadores financieros:
Determinacion del flujo de caja incremental (que muestran las diferencias entre los ingresos
y los ingresos en los escenarios antes y después de la implementacion), valor actualizado
neto (con el cual se hace una proyeccién de cuanto representaria en términos monetarios la
inversion realizada en el presente), tasa interna de retorno (la comparacion del beneficio
obtenido frente a otra forma de inversion como la tasa de interés bancaria) y razén costo

beneficio (la division entre los beneficios obtenidos y los costos invertidos en el proyecto).

Finalmente, en la Tabla 26 se muestra la determinacion del flujo de caja actualizado

y tiempo de recuperacion de la inversion.
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Tabla 23.

Proyeccion del flujo de efectivo escenario 1 — sin mejoras en la gestion de atencion al cliente.

FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO SIN IMPLEMENTACION

Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Ao 5

INGRESOS

Mantenimiento 117,907 123,802 129,993 136,492 143,317
Reparaciones de vehiculos 157,454 165,326 173,593 182,272 191,386
Planchado y pintura 91,543 96,120 100,926 105,972 111,271
Otros ingresos 4,059 4,262 4,475 4,698 4,933
TOTAL INGRESOS 370,962 389,510 408,986 429,435 450,907
EGRESOS

Costos operacionales (S/.) 202,932 213,079 223,733 234,919 246,665
Gastos adicionales por reprocesamiento (S/.) 67,190 12,805 13,445 14,118 14,823
Gastos de administracion y ventas (S/.) 70,578 18,548 19,476 20,449 21,472
Gastos generales (S/.) 11,129 11,685 12,270 12,883 13,527
TOTAL EGRESOS 245,414 257,685 270,569 284,097 298,302
Utilidad bruta (S/.) 125,548 131,826 138,417 145,338 152,605
Impuesto a la Renta (29.5%) 37,037 38,889 40,833 42,875 45,018
Utilidad neta (S/.) 88,511 92,937 97,584 102,463 107,586
Flujos de inversion (S/.) - - - - -
Flujo neto econémico (S/.) 88,511 92,937 97,584 102,463 107,586

Nota: este flujo de efectivo se hace tomando en cuenta las siguientes premisas: una tasa de crecimiento en los ingresos del 5% tomando en cuenta las expectativas de
crecimiento de la empresa y la inflacion, a partir de datos suministrados por la empresa; unos ingresos por venta esperados con base al resultado de las ventas n en el periodo
anterior a la implementacion (2021), costos operacionales estimados a partir del afio anterior de la implementacion, gastos adicionales por reprocesamiento estimados en
6.31% de acuerdo a la informacién obtenida en el diagnéstico. la empresa suministré la informacion referente a los gastos de administracion y ventas (promedio 5%) y gastos
generales (promedio 3%).
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Tabla 24.

Proyeccion del flujo de efectivo escenario 2 — con mejoras en la gestion de atencion al cliente.

FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO CON IMPLEMENTACION

Ao 0 Ao 1 Afo 2 Ao 3 Ao 4 Ano 5

INGRESOS

Mantenimiento 133,773 140,461 147,485 154,859 162,602
Reparaciones de vehiculos 179,757 188,745 198,182 208,091 218,496
Planchado y pintura 104,510 109,736 115,222 120,983 127,033
Otros ingresos 4,598 4,828 5,070 5,323 5,589
TOTAL INGRESOS 422,638 443,770 465,959 489,257 513,720
EGRESOS

Costos operacionales (S/.) 229,922 241,418 253,489 266,163 279,472
Gastos adicionales por reprocesamiento (S/.) 31,129 6,284 6,598 6,928 7,275
Gastos de administracion y ventas (S/.) 75,555 21,132 22,189 23,298 24,463
Gastos generales (S/.) 12,679 13,313 13,979 14,678 15,412
TOTAL EGRESOS 270,017 283,518 297,694 312,579 328,208
Utilidad bruta (S/.) 152,621 160,252 168,265 176,678 185,512
Impuesto a la Renta (29.5%) 45,023 47,274 49,638 52,120 54,726
Utilidad neta (S/.) 107,598 112,978 118,627 124,558 130,786
Flujos de inversion (S/.) 10,497 3,000 3,000 3,000 3,000 3,000
Flujo neto econémico (S.) 10,497 94,101 109,978 115,627 121,558 127,786

Nota: Este flujo de efectivo se calcula considerando las siguientes premisas: un crecimiento esperado en los ingresos del 5%, teniendo en cuenta las expectativas de
crecimiento de la empresay la inflacion, basandose en datos proporcionados por la propia empresa. También se tienen en cuenta los ingresos por ventas esperados, calculados
en base a los resultados de las ventas en el periodo posterior a la implementacion (2022). Los costos operativos estimados se basan en el afio siguiente a la implementacion,
y los costos adicionales por reprocesamiento se estiman en un 2.73%, segln la informacion obtenida durante la implementacion. La empresa proporcion6 informacion sobre
los gastos de administracion y ventas (promedio del 5%) y los gastos generales (promedio del 3%).
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Tabla 25.

Determinacion del flujo de caja incremental, valor actualizado neto, tasa interna de retorno y razon costo beneficio.

FLUJO DE CAJA INCREMENTAL

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

INGRESOS ADICIONALES 51,676 54,260 56,973 59,822 62,813
EGRESOS OPERACIONALES
(INCREMENTAL) (CON PY-SIN
PROY) 24,603 25,833 27,125 28,481 29,905
INVERSION 25,497
FLUJO DE CAJA INCREMENTAL 25,497 69,787 75,748 82,178 89,111 96,578
TASA DE DESCUENTO (WAAC) 15%
VAN 73,445
TIR 102%
B/C BENEFICIOS 08,942

COSTOS 25,497
B/C 3.88

Nota: Después de calcular los ingresos adicionales y los costos operativos, se comparan con la inversion inicial para obtener el flujo de caja incremental. Utilizando esta
informacion y considerando un costo de oportunidad basado en una tasa promedio de descuento del 15% (proporcionada por la empresa), se calculd el valor actual neto
(VAN) que asciende a S/ 73,445. Este valor es casi tres veces la inversion inicial. Ademas, la tasa interna de retorno (TIR) muestra un indice del 102%, superando la tasa de
descuento, lo que indica que la propuesta es financieramente viable. Al comparar los beneficios y los costos, se obtiene una relacion de 3.88 soles de beneficio por cada
unidad monetaria invertida.
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Determinacion del flujo de caja actualizado y tiempo de recuperacion de la inversion

PB
ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

FLUJO DE CAJA ACTUALIZADO 25,497 23,542 21,495 19,626 17,919 16,361

FLUJO ACUMULADO -1,955

EN 12 MESES 23,542

EN X MESES 25,497

X 13.0

PB TIEMPO DE RECUPERACION DE LA INVERSION = 13.0 MESES

Nota: a realizar los calculos del flujo de caja actualizado se obtienen los datos para estimar la recuperacion de la inversién, la cual se calcula en 13 meses; es decir, un afio

y un mes.
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La realizacion del anélisis financiero para validar la viabilidad econémica de la
propuesta permitié comparar diferentes escenarios de la empresa en la que se llevo a cabo la
experiencia profesional. A través de la proyeccién de los flujos de efectivo y las mejoras
anticipadas en los indicadores de productividad y niveles de pedidos perfectos, se obtuvieron
los indicadores financieros que respaldan la factibilidad y los beneficios econdmicos de la
propuesta. Se utilizé una tasa de descuento de referencia del 15% para evaluar el costo de
oportunidad de la propuesta, lo que resultd en una tasa interna de retorno del 102%,
superando la tasa de referencia utilizada en el modelo. Al comparar la inversion realizada en
la implementacion, se obtuvo un valor actual neto de S/ 73,445 y una relacion costo-

beneficio de S/ 3.88, demostrando asi la viabilidad econémica de la propuesta.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Variaciones en los indicadores relacionados con la implementacion de estrategias

basadas en lean service.

Indicadores relacionados con la variable lean service.
En la Tabla 27 se muestran las variaciones en el indicador de mantenibilidad antes y
después de la propuesta:

Tabla 27.

Variaciones en el indicador de mantenibilidad

Mes 2021 2022 Variaciones

Enero 0.912 0.957 0.045
Febrero 0.891 0.920 0.029
Marzo 0.949 0.958 0.009
Abril 0.955 0.955 -

Mayo 0.941 0.942 0.001
Junio 0.923 0.931 0.008
Julio 0.956 0.955 -0.001
Agosto 0.928 0.932 0.004
Setiembre 0.916 0.922 0.006
Octubre 0.919 0.917 -0.002
Noviembre 0.900 0.915 0.015
Diciembre 0.897 0.918 0.021
Totales 0.923 0.934 0.011

Los resultados relacionados con la mantenibilidad muestran un incremento del 1.1%
entre la situacidén presentada antes de la implementacion (afio 2021) y después de la
implementacién (afio 2022). En este sentido, hay que reconocer que la mantenibilidad inicial
mostraba unos indices aceptables y que la propuesta no fue orientada hacia el mantenimiento
de equipos, ya que no fue el principal problema detectado en la organizacién. En la Figura

63 se muestra una representacién grafica de dichas variaciones.
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Figura 63.
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En la Tabla 28 se muestran las variaciones en el indicador de rendimiento antes y
después de la propuesta:

Tabla 28.

Variaciones en el indicador de rendimiento

Mes 2021 2022 Variaciones
Enero 0.906 0.914 0.008
Febrero 0.754 0.950 0.196
Marzo 0.785 0.936 0.151
Abril 0.803 0.894 0.091
Mayo 0.731 0.864 0.132
Junio 0.769 0.838 0.069
Julio 0.966 0.936 -0.030
Agosto 0.776 0.862 0.085
Setiembre 0.884 0.853 -0.031
Octubre 0.828 0.968 0.140
Noviembre 0.831 0.923 0.092
Diciembre 1.038 0.984 -0.054
Totales 0.834 0.908 0.074

Los resultados relacionados con el rendimiento muestran un incremento del 7.4%

entre la situacion presentada antes de la implementacion (afio 2021) y después de la
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implementacion (afio 2022). Dichas variaciones fueron alcanzadas por el incremento en el
cumplimiento de la programacion, como consecuencia de la aplicacién de estrategias como
el control de procesos, capacitacion al personal, metodologia 5S y herramientas de control

visual. En la Figura 64 se muestra una representacion gréfica de dichas variaciones.

Figura 64.
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En la Tabla 29 se muestran las variaciones en el indicador de calidad antes y después

de la propuesta:
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Variaciones en el indicador de calidad

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD

DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023

Mes 2021 2022 Variaciones
Enero 0.706 0.842 0.136
Febrero 0.526 0.843 0.317
Marzo 0.613 0.850 0.237
Abril 0.622 0.810 0.188
Mayo 0.562 0.799 0.238
Junio 0.554 0.726 0.172
Julio 0.692 0.863 0.170
Agosto 0.512 0.774 0.262
Setiembre 0.651 0.746 0.095
Octubre 0.586 0.858 0.272
Noviembre 0.554 0.802 0.249
Diciembre 0.745 0.874 0.129
Totales 0.606 0.813 0.207

Los resultados relacionados con la calidad muestran un incremento del 20.7% entre

la situacion presentada antes y después de la implementacion (afio 2022). Dichas variaciones

fueron alcanzadas por la disminucién de los reclamos de los clientes y reprocesos. En la

Figura 65 se muestra una representacion grafica de dichas variaciones.

Figura 65.
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En la Tabla 30 se muestran las variaciones en la eficiencia general de equipos (c)
antes y después de la propuesta:

Tabla 30.

Variaciones en la eficiencia general de equipos (OEE)

Mes 2021 2022 Variaciones
Enero 0.706 0.842 0.136
Febrero 0.526 0.843 0.317
Marzo 0.613 0.850 0.237
Abril 0.622 0.810 0.188
Mayo 0.562 0.799 0.238
Junio 0.554 0.726 0.172
Julio 0.692 0.863 0.170
Agosto 0.512 0.774 0.262
Setiembre 0.651 0.746 0.095
Octubre 0.586 0.858 0.272
Noviembre 0.554 0.802 0.249
Diciembre 0.745 0.874 0.129
Totales 0.606 0.813 0.207

Los resultados relacionados con la OEE muestran un incremento del 20.7% entre la
situacion presentada antes de la implementacion (60.6% en el afio 2021) y después de la
implementacién (81.3% afio 2022). La causa en el incremento de este indicador se relaciona
principalmente con la capacidad de cumplir en mayor nivel con la programacion de servicios
y con la reduccidn de las incidencias que genera inconformidad en los clientes. En la Figura

66 se muestra una representacion grafica de dichas variaciones.
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Figura 66.
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Indicadores relacionados con la variable calidad de servicio.
En la Tabla 31 se muestran las variaciones en la tasa de servicios realizados a tiempo
antes y después de la propuesta:

Tabla 31.

Variaciones en la tasa de servicios realizados a tiempo

Mes 2021 2022 Variaciones
Enero 0.854 0.906 0.052
Febrero 0.739 0.895 0.156
Marzo 0.784 0.914 0.130
Abril 0.755 0.847 0.092
Mayo 0.776 0.912 0.136
Junio 0.820 0.877 0.057
Julio 0.714 0.931 0.217
Agosto 0.808 0.929 0.121
Setiembre 0.639 0.897 0.258
Octubre 0.792 0.883 0.091
Noviembre 0.778 0.917 0.139
Diciembre 0.800 0.852 0.052
Totales 0.769 0.896 0.127

Los resultados relacionados con la tasa de servicios realizados a tiempo muestran un

incremento del 12.7% entre la situacion presentada antes de la implementacién (76.9% en el
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afio 2021) y después de la implementacion (89.6% en el afio 2022). En la Figura 67 se

muestra una representacion gréfica de dichas variaciones.

Figura 67.
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En la Tabla 32 se muestran las variaciones en la tasa de reclamos de clientes antes y

después de la propuesta:

Tabla 32.

Variaciones en la tasa de reclamos de clientes

Mes 2021 2022 Variaciones
Enero 0.063 0.038 -0.025
Febrero 0.152 0.035 -0.117
Marzo 0.118 0.052 -0.066
Abril 0.094 0.051 -0.043
Mayo 0.122 0.018 -0.104
Junio 0.160 0.070 -0.090
Julio 0.161 0.034 -0.127
Agosto 0.135 0.036 -0.099
Setiembre 0.131 0.052 -0.079
Octubre 0.167 0.033 -0.134
Noviembre 0.204 0.050 -0.154
Diciembre 0.127 0.033 -0.094
Totales 0.136 0.042 -0.094
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Los resultados relacionados con la tasa de reclamos de clientes muestran una

disminucion del 9.4% entre la situacion presentada antes de la implementacion (13.6% en el

afio 2021) y después de la implementacion (4.2% en el afio 2022).

Figura 68.

Variaciones en tasa de reclamos de clientes
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En la Tabla 33 se muestran las variaciones en la tasa de calidad de los servicios

realizados al cliente antes y después de la propuesta:

Tabla 33.

Variaciones en la tasa de calidad de los servicios realizados al cliente

Mes 2021 2022 Variaciones
Enero 0.854 0.962 0.108
Febrero 0.783 0.965 0.182
Marzo 0.824 0.948 0.124
Abril 0.811 0.949 0.138
Mayo 0.816 0.982 0.166
Junio 0.780 0.930 0.150
Julio 0.750 0.966 0.216
Agosto 0.712 0.964 0.252
Setiembre 0.803 0.948 0.145
Octubre 0.771 0.967 0.196
Noviembre 0.741 0.950 0.209
Diciembre 0.800 0.967 0.167
Totales 0.787 0.958 0.171
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Los resultados relacionados con la calidad de servicio a los clientes muestran un
incremento del 17.1% entre la situacion presentada antes de la implementacion (78.7% en el
afio 2021) y después de la implementacion (95.8% en el afio 2022). En la Figura 69 se
muestra una representacion gréfica de dichas variaciones. Ver Figura 69.

Figura 609.

Variaciones en la tasa de calidad de los servicios realizados al cliente
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En la Tabla 34 se muestran las variaciones en la tasa de cumplimiento de servicios

antes y después de la propuesta:
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Tabla 34.

Variaciones en la tasa de cumplimiento de servicios

Mes 2021 2022 Variaciones
Enero 0.906 0.914 0.008
Febrero 0.754 0.950 0.196
Marzo 0.785 0.935 0.150
Abril 0.803 0.894 0.091
Mayo 0.731 0.864 0.133
Junio 0.769 0.868 0.099
Julio 0.966 0.935 -0.031
Agosto 0.776 0.862 0.086
Setiembre 0.884 0.853 -0.031
Octubre 0.828 0.968 0.140
Noviembre 0.831 0.923 0.092
Diciembre 1.038 0.984 -0.054
Totales 0.834 0.911 0.077

Los resultados relacionados con la tasa de cumplimiento de servicios muestran un
incremento del 7.7% entre la situacion presentada antes de la implementacion (83.4% en el

afio 2021) y después de la implementacion (91.1% en el afio 2022). Ver Figura 70.

Figura 70.

Variaciones en la tasa de tasa de cumplimiento de servicios
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En la Tabla 35 se muestran las variaciones en el porcentaje de sobrecosto por

reproceso antes y después de la propuesta:

Tabla 35.

Variaciones en el porcentaje de sobrecosto por reproceso.

Mes 2021 2022 Variaciones
Enero 7.98% 3.99% -3.99%
Febrero 5.36% 2.68% -2.68%
Marzo 6.18% 2.88% -3.30%
Abril 5.54% 2.77% -2.771%
Mayo 8.22% 4.11% -4.11%
Junio 4.30% 2.15% -2.15%
Julio 4.30% 2.15% -2.15%
Agosto 5.38% 2.69% -2.69%
Setiembre 7.08% 2.54% -4.54%
Octubre 12.90% 2.45% -10.45%
Noviembre 5.30% 2.65% -2.65%
Diciembre 3.98% 1.99% -1.99%
Totales 6.31% 2.73% -3.58%

Los resultados relacionados con el porcentaje de sobrecosto por reproceso muestran

una disminucion del 3.58% entre la situacion presentada antes de la implementacion (6.31%

en el afo 2021) y después de la implementacion (2.73% en el afio 2022). Ver Figura 71.

Figura 71.

Variaciones en el porcentaje de sobrecosto por reproceso
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1.

En relacién con el objetivo general, se concluyd que se implementaron estrategias
basadas en lean service para mejorar la calidad de servicio al cliente en la empresa
Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio 2022. Con la implementacion de las estrategias de
organizacion a partir de la metodologia 5 S y los instrumentos de gerencia visual
provistos por la filosofia de lean service se logrd incrementar la eficiencia general de
los equipos de la empresa en 21%, se redujo la tasa de reclamos de clientes en 9.4%,
incremento la tasa de calidad de los servicios en 17.1% y la tasa de cumplimiento de los
servicios en 7.7%. Asimismo, se alcanzo una reduccion del 3.58% en los costos
adicionales por reprocesamientos. En relacion con los objetivos especificos, se concluye
lo siguiente:

Se diagnosticd la situacion inicial en el area de taller relacionadas con los procesos de
servicio al cliente en la empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio 2022, por lo cual
se determind que los principales problemas que afectan la calidad del servicio en la
organizacion son: (a) no se desarrollan actividades de mejora continua; (37,2%); (b) no
hay plan formal de comunicacion de tramites (15,6%); (c) no se asignan
responsabilidades especificas a los empleados (14,6%) y (d) falta de comprension de los
procesos (11,5%).

Se desarrollaron estrategias a partir de los principios de lean service para mejorar la
calidad de servicio al cliente en la empresa Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio 2022.
Dichas estrategias fueron la implementacion del mapa de flujo de valor (VSM), la
aplicacion de la metodologia 5 s para incrementar la organizacion, el orden, la limpieza

y la estandarizacion de los procesos en el taller; la matriz de atributos de calidad de
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servicio para incorporar la voz del cliente a los procesos de mejora, y las herramientas
de gerencia visual.

4. Se evaluaron los resultados posteriores relacionados con la mejora en la calidad de
servicio al cliente una vez implementadas las estrategias de lean service en la empresa
Automotriz Motor S.A.C. Lima, afio 2022. De esta manera, la tasa de reclamos de
clientes muestra una disminucioén del 9.4% entre la situacion presentada antes de la
implementacion (13.6% en el afio 2021) y después de la implementacion (4.2% en el
afio 2022); la calidad del servicio a los clientes muestra un incremento del 17.1% entre
la situacion presentada antes de la implementacion (78.7% en el afio 2021) y después de
la implementacion (95.8% en el afio 2022). Ademas, el porcentaje de sobrecosto por
reproceso muestran una disminucion del 3.58% entre la situacion presentada antes de la
implementacion (6.31% en el ano 2021) y después de la implementacion (2.73% en el
afo 2022).

5. Se determinaron los costos y beneficios de la implementacion de estrategias basadas en
lean service para mejorar la calidad de servicio al cliente en la empresa Automotriz
Motor S.A.C. en el afo 2022. Se concluy6 al respecto que con una inversion inicial de
S/ 10,497 y un estimado anual para mantenimiento de las estrategias estimado en
S/3,000 para los cinco afios inmediatos a la implementacion, se proyecta un incremento
favorable de los ingresos operacionales que resulta en un valor agregado neto estimado
en S/ 73,445, con una tasa de retorno de 102%, y beneficios econdmicos estimados en
S/ 98,942, que se obtiene una tasa estimada de beneficio de 3.88 y un tiempo de
recuperacion de la inversion estimado en 13 meses, con lo que se logré demostrar la

factibilidad de las estrategias implementadas.
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5.2 Recomendaciones

1. Comprender el valor del cliente: es necesario identificar lo que mas valoran los clientes.
Esto podria incluir factores como un tiempo de respuesta rapido, reparaciones de
calidad, precios justos y un excelente servicio al cliente. Comprender las expectativas
de los clientes ayudara a alinear sus procesos para ofrecer el méximo valor.

2. Optimizar el flujo de trabajo: analizar el flujo de trabajo actual e identifique areas de
desperdicio, como movimientos innecesarios, tiempo de espera o procesos redundantes.
Crear un mapa de flujo de valor para visualizar el flujo de trabajo e identificar cuellos
de botella. Optimizar los procesos para eliminar el desperdicio y crear un flujo de trabajo
fluido.

3. Implementar la metodologia 5S: Clasificar, Organizar, Limpiar, Estandarizar y
Mantener (5S) es una herramienta lean que promueve la organizacion y limpieza del
lugar de trabajo. Se recomienda mantener los principios 5S organizando herramientas,
equipos y piezas de manera ldgica, etiquetando todo, manteniendo la limpieza y
asegurando que los procedimientos operativos estandar estén en su lugar.

4. Estandarizar procesos: Desarrollar procedimientos de trabajo estandarizados y pautas
para cada tarea realizada en el taller. Esto ayuda a reducir la variacion y garantiza una
calidad constante. Documentar las mejores practicas, crear ayudas visuales y brinde
capacitacion a todos los empleados para garantizar que todos sigan los procesos
estandarizados.

5. Mantener un sistema de inventario bien organizado y establecer relaciones sélidas con
los proveedores para garantizar la entrega rapida de piezas y suministros. Esto reduce
los costos de almacenamiento, minimiza el riesgo de inventario obsoleto y permite una

mejor gestion del flujo de efectivo.
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Empoderar a los empleados: Fomentar la participacion y el empoderamiento de los
empleados en los procesos de toma de decisiones. Involucre a los empleados en
actividades de resolucion de problemas y animelos a sugerir mejoras. Proporcionar
oportunidades de capacitacion y capacitacion cruzada para mejorar sus habilidades y
conocimientos.

Mejora continua: Adoptar una cultura de mejora continua revisando y analizando
regularmente las métricas de rendimiento. Animar a los empleados a identificar e
implementar mejoras en los procesos. Implementar un sistema para capturar y evaluar
los comentarios de los clientes para impulsar mejoras en la calidad del servicio.
Administracion visual: se debe usar sefiales visuales, como etiquetas, letreros y gréaficos
codificados por colores, para comunicar informacion de manera répida y efectiva. La
gestion visual ayuda a los empleados a identificar facilmente areas, herramientas y
procesos, reduciendo la confusion y los errores.

Implementar soluciones tecnoldgicas: explore soluciones tecnoldgicas que puedan
agilizar los procesos y mejorar la eficiencia. Esto podria incluir el uso de un sistema
digital para programar citas, rastrear el progreso de la reparacion y administrar el
inventario. La implementacion de tecnologia puede ayudar a automatizar las tareas
manuales y mejorar la eficiencia general.

Supervisar y medir el rendimiento: establecer indicadores clave de rendimiento (KPI)
para medir la eficacia de la implementacidn del servicio lean. Supervisar métricas como
el tiempo de ciclo, la satisfaccion del cliente, la productividad de los empleados y el
costo por reparacion. Revisar regularmente los datos de rendimiento y tomar medidas

correctivas segln sea necesario.
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Anexo 1. Indicador de disponibilidad antes de la implementacion para el calculo de la eficiencia general de equipos.

Tiempo de produccion Pa-r:?ldas Parallollas o Total tiempos de  Total Tiempo de Indicador de
Mes . planificadas planificadas . ) ) o
planificado (horas) paradas ejecucion disponibilidad
(horas) (horas)
Enero 113 3.00 7.00 10.00 103.40 0.912
Febrero 110 3.00 9.00 12.00 97.62 0.891
Marzo 118 3.00 3.00 6.00 112.13 0.949
Abril 112 3.00 2.00 5.00 106.51 0.955
Mayo 119 3.00 4.00 7.00 112.07 0.941
Junio 117 3.00 6.00 9.00 108.18 0.923
Julio 113 3.00 2.00 5.00 108.40 0.956
Agosto 140 3.00 7.00 10.00 129.86 0.928
Setiembre 130 3.00 8.00 11.00 119.41 0.916
Octubre 136 3.00 8.00 11.00 125.08 0.919
Noviembre 140 3.00 11.00 14.00 125.86 0.900
Diciembre 126 3.00 10.00 13.00 112.69 0.897
Totales 1,474.20 36.00 77.00 113.00 1,361.20 0.923
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Anexo 2. Indicador de rendimiento antes de la implementacion para el célculo de la eficiencia general de equipos.

Tiempo de servicio ) Servicios tedricos o o )
. Tiempo estandar de . Servicios reales Indicador de
Mes planificado o ) planificada ) o
servicio (minutos) (unidades) rendimiento
(minutos) (unidades)

Enero 7,440.00 120 53.00 48.00 0.9057
Febrero 7,920.00 120 61.00 46.00 0.7541
Marzo 8,040.00 120 65.00 51.00 0.7846
Abril 7,920.00 120 66.00 53.00 0.8030
Mayo 7,800.00 120 67.00 49.00 0.7313
Junio 8,280.00 120 65.00 50.00 0.7692
Julio 8,400.00 120 58.00 56.00 0.9655
Agosto 7,560.00 120 67.00 52.00 0.7761
Setiembre 7,920.00 120 69.00 61.00 0.8841
Octubre 8,520.00 120 58.00 48.00 0.8276
Noviembre 9,120.00 120 65.00 54.00 0.8308
Diciembre 7,560.00 120 53.00 55.00 1.0377
Totales 96,480.00 1,440.00 747.00 623.00 0.8340
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Anexo 3. Indicador de calidad antes de la implementacién para el célculo de la eficiencia general de equipos.

Mes Servicios totales Servicios sin defectos Servicios con defectos indicador de calidad
(unidades) (unidades) (unidades)
Enero 48 41 7 0.8542
Febrero 46 36 10 0.7826
Marzo 51 42 9 0.8235
Abril 53 43 10 0.8113
Mayo 49 40 9 0.8163
Junio 50 39 11 0.7800
Julio 56 42 14 0.7500
Agosto 52 37 15 0.7115
Setiembre 61 49 12 0.8033
Octubre 48 37 11 0.7708
Noviembre 54 40 14 0.7407
Diciembre 55 44 11 0.8000
Totales 623 490 133 0.7865
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Anexo 4. Instructivo para el cumplimiento de la metodologia 5S

Nombre del documento: Instructivo informativo para la aplicacién de la

metodologia 5S.
Fecha de emision: 18-02-2022
Versioén 15S-001

CONTENIDO

Presentacion:

Las 5S son cinco principios japoneses cuyos nombres comienzan por S y que van todos en la

misma direccion: “Conseguir una empresa limpia, ordenada y un grato ambiente de trabajo™:

SEIRI CLASIFICAR
SEINTON ORGANIZAR
SEISO LIMPIAR
SEIKETSU ESTANDARIZAR
SHITSUKE DISCIPLINAR

Existen metodologias que contribuyen en gran manera a mejorar continuamente los procesos
dentro de las empresas, una de ellas es la conocida como las 5s, la cual nos permite mantener el
ambiente de trabajo de manera organizada, limpia y sobre todo segura.

Se propone el desarrollo de esta metodologia en la empresa, con la finalidad de mejorar el aspecto
de cada uno de los puestos de trabajo del area de produccion en lo que respecta al orden y limpieza,
brindando asi un ambiente seguro, confortable para los operarios y por ende calidad en los

productos que se fabrican.

CLASIFICACION

Principios de la Clasificacion:
SEPARAR LO QUE ES NECESARIO DE LO QUE NO LO ES Y TIRAR LO QUE ES INUTIL

Objetivo de la clasificacion: El propdsito de clasificar significa retirar de los puestos de trabajo
todos los elementos que no son necesarios para las operaciones de produccion cotidianas. Los
elementos necesarios se deben mantener cerca de la accion, mientras que los innecesarios se deben
retirar del sitio, donar, transferir o eliminar.

Actividades:
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a) Tomar fotos de la situacion inicial del proceso
b) Separar las cosas Utiles de las que no son en cada area de trabajo (elaborar formato).
¢) Eliminar desperdicios, desechar cosas inttiles.
d) Entregar una lista de los materiales, equipos, mobiliarios y herramientas que no son de
utilidad en el area bajo la responsabilidad.
e) Tomar fotos de la situacion final de la etapa.
ORGANIZACION

Principios de la Organizacién:

COLOCAR LO NECESARIO EN UN LUGAR FACILMENTE ACCESIBLE

Obijetivo de la organizacion: Pretende ubicar los elementos necesarios en sitios donde se puedan
encontrar facilmente para su uso y nuevamente retornarlos al correspondiente sitio. Permite la

ubicacion de materiales, herramientas y documentos de forma rapida, mejora la imagen del area.

Actividades:
Colocar las cosas Utiles por orden segln criterios de:
a) Seguridad (Que no se puedan caer, que no se puedan mover, que no estorben)
b) Calidad (Que no s oxiden, que no se golpeen, que no se puedan mezclar, que no se
deterioren.
c) Eficacia: Minimizar el tiempo en los procesos.
LIMPIEZA

Principios de la Limpieza:

DESARROLLO DE CULTURA DE LIMPIEZA E HIGIENE EN LA EMPRESA

Objetivo de la limpieza: Pretende incentivar la actitud de limpieza del sitio de trabajo y lograr
mantener la clasificacion y el orden de los elementos. El proceso de implementacion se debe
apoyar en un fuerte programa de entrenamiento y suministro de los elementos necesarios para su
realizacion, como también del tiempo requerido para su ejecucion. Es un buen inicio y preparacion

para la practica de la limpieza permanente.

Actividades:
a) Recoger y retirar todo lo innecesario para llevar a cabo el trabajo.
b) Limpiar superficies con trapo o brocha.
c) Barrery limpiar los pisos.
d) Desengrasado de zonas donde sea necesario.
e) Eliminacion de focos de suciedad.
ESTANDARIZACION

Principios de la Estandarizacion:
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MANTENER CONSTANTEMENTE EL ESTADO DE ORDEN, LIMPIEZA E HIGIENE DE
NUESTRO SITIO DE TRABAJO
Obijetivo de la estandarizacion: En esta etapa se tiende a conservar lo que se ha logrado, aplicando
estandares a la préactica de las tres primeras etapas. Esta cuarta fase esta fuertemente relacionada
con la creacion de los habitos para conservar el lugar de trabajo en perfectas condiciones.
Actividades:
Se trata de estabilizar el funcionamiento de todas las reglas definidas en las etapas precedentes,
con un mejoramiento y una evolucion de la limpieza, ratificando todo lo que se ha realizado y
aprobado anteriormente, con lo cual se hace un balance de esta etapa y se obtiene una reflexion
acerca de los elementos encontrados para poder darle una solucion.

a) Definir actividades de limpieza en forma continua y regular.

b) Mantener todo en su sitio y en orden.

c) Establecer procedimientos y planes para mantener el orden y la limpieza.

DISCIPLINA

Principios de la Disciplina:
ACOSTUMBRARSE A APLICAR LAS 5S EN NUESTRO SITIO DE TRABAJO Y A
RESPETAR LAS NORMAS DEL SITIO DE TRABAJO CON RIGOR

Obijetivo de la disciplina: La préactica de la disciplina pretende lograr el habito de respetar y utilizar
correctamente los procedimientos, estandares y controles previamente desarrollados. La disciplina
no es visible y no puede medirse a diferencia de las otras fases. Existe en la mente y en la voluntad
de las personas y solo la conducta demuestra la presencia, sin embargo, se pueden crear

condiciones que estimulen la practica de la disciplina.

Actividades:
a) Concientizar al personal.
b) Respetar el trabajo y el orden de los demas.
c) Formar habitos de limpieza.
d) Reconocer los logros del grupo.

e) Recorrido de planta por parte de los socios.
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Anexo 5. Modelo de encuesta de atributos de calidad
ENCUESTA DE ATRIBUTOS DE CALIDAD
Estimado cliente:

A continuacion, se les va a mostrar una lista con los principales atributos de calidad
que debe ofrecer una empresa de servicios de reparacion, mantenimiento, planchado y
pintura de vehiculos. Valore cada uno de ellos con una puntuacion del 1 al 5, en el cual

el valor 1 es el menos importante y el valor 5 es el mas importante:
Atributos Valoracion

Entrega a tiempo

Repuestos e insumos de buena calidad

Calidad en la atencion al cliente

Comunicacion con el cliente

Servicios post venta

Promociones y descuentos

OO0
OIONOROI0I0I0
OJ0X0R0IO1010
OICXCR010I010
OIOROXOI0I010

Infraestructura
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Anexo 6. Modelo de encuesta de atributos del servicio para el cliente

ENCUESTA DE ATRIBUTOS DE SERVICIO

En la siguiente lista se van a enumerar los atributos del servicio que ofrece la empresa
AUTOMOTRIZ MOTOR, S.A.C. una vez realizada la experiencia con la
organizacion, le pedimos de igual manera que valore del 1 al 5 el cumplimiento de los
atributos de servicio que la empresa ofrece, en el cual el valor uno es un bajo

cumplimiento y el valor 5 es de alto cumplimiento:

Disponibilidad de repuestos

Disponibilidad de personal técnicos

Capacidad de servicio

Personal competente

Disponibilidad de servicios

Cumplimiento con los Tiempos de Entrega

Informacion al cliente sobre el proceso

Precios competitivos

Comodidad en las instalaciones

Seguridad en el servicio.

Uso de tecnologia durante el proceso

OROICIOIONORONORGIOI0I0
OXOIOI0I0N0NORONOI0N0I0
OROI0I0I0N0R0X0ROIO10I0

HOOOOOOOOOO
ORO10I010X0X0X0R010I0I0

Descuentos por fidelizacion
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Anexo 7. Indicador de disponibilidad después de la implementacion para el calculo de la eficiencia general de equipos.
Paradas Paradas no )
Tiempo de produccion . . Total tiempos de  Total Tiempo de Indicador de
Mes o planificadas planificadas ) B ) o
planificado (horas) paradas ejecucion disponibilidad
(horas) (horas)
Enero 116 3.00 2.00 5.00 111.00 0.957
Febrero 112 3.00 6.00 9.00 103.00 0.920
Marzo 120 3.00 2.00 5.00 115.00 0.958
Abril 110 3.00 2.00 5.00 105.00 0.955
Mayo 120 3.00 4.00 7.00 113.00 0.942
Junio 116 3.00 5.00 8.00 108.00 0.931
Julio 112 3.00 2.00 5.00 107.00 0.955
Agosto 132 3.00 6.00 9.00 123.00 0.932
Setiembre 128 3.00 7.00 10.00 118.00 0.922
Octubre 132 3.00 8.00 11.00 121.00 0.917
Noviembre 130 3.00 8.00 11.00 119.00 0.915
Diciembre 122 3.00 7.00 10.00 112.00 0.918
Totales 1,450 36.00 59.00 95.00 1,355.00 0.934
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Anexo 8. Indicador de rendimiento antes de la implementacion para el célculo de la eficiencia general de equipos.

Tiempo de servicio ) Servicios tedricos o o )
. Tiempo estandar de . Servicios reales Indicador de
Mes planificado o ) planificada ) o
servicio (minutos) (unidades) rendimiento
(minutos) (unidades)

Enero 6,960.00 120 58.00 53.00 0.9138
Febrero 6,720.00 120 60.00 57.00 0.9500
Marzo 7,200.00 120 62.00 58.00 0.9355
Abril 6,600.00 120 66.00 59.00 0.8939
Mayo 7,200.00 120 66.00 57.00 0.8636
Junio 6,960.00 120 68.00 57.00 0.8382
Julio 6,720.00 120 62.00 58.00 0.9355
Agosto 7,920.00 120 65.00 56.00 0.8615
Setiembre 7,680.00 120 68.00 58.00 0.8529
Octubre 7,920.00 120 62.00 60.00 0.9677
Noviembre 7,800.00 120 65.00 60.00 0.9231
Diciembre 7,320.00 120 62.00 61.00 0.9839
Totales 87,000.00 1,440.00 764.00 694.00 0.9084

Anexo 9. Indicador de calidad antes de la implementacion para el calculo de la eficiencia general de equipos.
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Mes Servicios totales Servicios sin defectos Servicios con defectos indicador de calidad
(unidades) (unidades) (unidades)

Enero 53 51 2 0.9623
Febrero 57 55 2 0.9649
Marzo 58 55 3 0.9483
Abril 59 56 3 0.9492
Mayo 57 56 1 0.9825
Junio 57 53 4 0.9298
Julio 58 56 2 0.9655
Agosto 56 54 2 0.9643
Setiembre 58 55 3 0.9483
Octubre 60 58 2 0.9667
Noviembre 60 57 3 0.9500
Diciembre 61 59 2 0.9672
Totales 694 665 29 0.9582
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Anexo 10. Contenido del plan de desarrollo de habilidades técnicas

N° TAREA RESPONSABLE | CRONOGRAMA 2022
Febrero | Marzo | Abril | Mayo
01 Mgnt(_enlmlento al sistema Luis Remuzgo
eléctrico
02 Man_tenl_rplento al sistema de Luis Remuzgo
lubricacion
03 Mantenimiento al sistema de German Pardo
frenos
04 I\/_Iante_nllmlento al sistema de German Pardo
direccion
05 Mantenl_r,nlento al sistema de Luis Remuzgo
suspension
06 Mantenimiento de la carroceria German Pardo
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PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

Area: Capacitacion
Empresa: Automotriz Motor S.A.C.
Al término de cada mddulo, el técnico estara en la capacidad de realizar las tareas de mantenimiento, reparacion y de planchado y
Objetivo General: pintura de la mejor manera, cumpliendo con los estandares de calidad que el servicio requiere, utilizando elementos de proteccién
personal de manera apropiada.

CONTENIDOS DEL CURSO

CONOCIMIENTOS PRACTICAS

MANTENIMIENTO AL SISTEMA ELECTRICO

» Comprobar carga de bateria.

« Acumuladores: tipos, aplicaciones.  Verificar densidad del electrolito.

FEERERD 0120 |, £y polimetro: funcién. » Comprobar componentes del sistema de carga.
« Generador: principio de funcionamiento, tipos. * Probar sistema de arranque.
« Motor de partida: principio de funcionamiento tipos. + Verificar sistema de luces.
- Sistema de iluminacién del vehiculo.
MANTENIMIENTO AL SISTEMA DE ) L
LUBRICACION . Comprobar_ componentes del sistema de lubricacion.
* Drenar aceite del motor.
MARZO 10 | 20 | e Sistema de lubricacién del motor: funcién. * Sustituir filtros de aceite.

« Lubricantes Comprobar presion de aceite en el motor.

* Filtros: tipos.
« Bomba de aceite.
Presion de aceite.
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PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

Area: Capacitacion
Empresa: Automotriz Motor S.A.C.
Al término de cada mddulo, el técnico estara en la capacidad de realizar las tareas de mantenimiento, reparacion y de planchado y
Objetivo General: pintura de la mejor manera, cumpliendo con los estandares de calidad que el servicio requiere, utilizando elementos de proteccién
personal de manera apropiada.

CONTENIDOS DEL CURSO

CONOCIMIENTOS PRACTICAS

MANTENIMIENTO AL SISTEMA DE FRENOS

» Comprobar componentes del sistema de frenos.

+ Sistema de frenos: mecanico, hidraulico. * Verificar pastillas de frenos.
ABRIL 10 | 20 | e Pastillas de frenos: tipos. » Comprobar caliper.
* Bomba principal. » Comprobar disco de freno.
« Sistema de freno antibloqueo: funcionamiento. + Mantenimiento al sistema de freno antibloqueo.
+ Mantenimiento al sistema de frenos antibloqueo.  Regular freno de parqueo.

MANTENIMIENTO AL SISTEMA DE DIRECCION » Comprobar componentes del sistema de direccién.
* Verificar los angulos de direccién.

Sistema de direccidn: tipos, funcionamiento. * Verificar sefiales del médulo EPS.

MAYO 10 | 20 | e Sistema neumatico, electronico.
* Divergencia.

* Caster.

» Camber.
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IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CALUDAD
DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

Area:

Capacitacion

Empresa:

Automotriz Motor S.A.C.

Objetivo General:

Al término de cada mddulo, el técnico estara en la capacidad de realizar las tareas de mantenimiento, reparacion y de planchado y
pintura de la mejor manera, cumpliendo con los estandares de calidad que el servicio requiere, utilizando elementos de proteccién
personal de manera apropiada.

CONTENIDOS DEL CURSO

CONOCIMIENTOS PRACTICAS

MANTENIMIENTO AL SISTEMA DE SUSPENSION

* Sistema de suspensidn: funcion. » Comprobar componentes del sistema de suspension.
MAYO 10 | 20 | e Tipos (aire, neumatica). * Verificar barra estabilizadora.

* Barra estabilizadora: funcion. - Desmontar, montar amortiguadores.

+ Hydro gas. « Presion de aire del sistema de suspension.

- Balanceo.

MANTENIMIENTO DE LA CARROCERIA

* Reparacion de la carroceria. ) Co_mprobar carroceria.

MAYO 10| 20 * Alinear carroceria.

» Herramientas especiales.
* Equipo de pintura.
- Preparacion de la pintura.

* Reparar carroceria.
« Técnicas de pintado.
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Anexo 11. Formatos implementados en la metodologia 5S

IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD
DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023

Formato de inventario de maquinarias y equipos

i 3
E FORMATO DE INVENTARIO DE MAQUINARIAS Y EQUIPOS

,ﬁis Walls gm“g‘? Jivro Fecha: 02 -02 ~2022

Fuente:
I Subproceso Nombre del equipo o0 maquina BB
f Cant. A NS S SWM
| Hawr fenk. | Fleadesr didron leonay | 02 | < X
| HenT/rerr/ PP | (ompunnt dhavie gegol. | 01 | | |
zerar) P.F Ma?wr)a de se/dac. Anco. d | .~ ‘T B Ik
rerre/ PP, £guipo OXIACETAEHED. ol | |
zevne / A.A Lxpanois hideeles e, 02 |
HANT. ) gevAL. )@x/c/aaiz..; de acsire (&uw 03 | o |
HonT [ 2sear [P | LSmcrladkra de bance 1HP.| 07 | o |
| Repoe [P | Talackw depectstel 3P | 0 | o | |
reran /£ P 7&/L7$<z9 /’/(Jma e (G'f’ BN 02 | « | \
_peene )PP g 1~ %
KREFAL / AR { A/ﬂd/ao/aa /r/du;/b @ 9 ol |~ &
HINT. fevene JR4 P fola dumpads Mumate 0Kn 02 | ~ |
Piavicano yowl [Fulideca_cle 14p. L e f & 1
HENT fReror .| [ rdrolvadiza. fefgmal. | o | | x | x | x|
PANT. JePOR.  \GATH Moesgicn 6 SR, | 03| 7| %3
MHOnT/ Cerre. | SCANER puroerRe ANl | 02 | & |
MONT=] REFaR. | MULTIMETRES AUTOMOTTZ 2 | 7 ]
HART/ REIR, ‘l«mp/adc?cém/e%-ns Gasoew| O | « | | |
HOTJerie. | @rgads y ot kb | 0l | S| | x|
a7 R, | (ormpusimets o& mole; | 03 v |
HANT [ perost. | Ex%)dzme@wsz poa. | 7]
— e 2S5 Y o At /|
HoWT [z Jpb. 775/1_46%}%@ % aRwal
Leyenda:
A = Equipo 0 maquina que emplea en la actualidad en el taller.
N/S = Equipo nuevo que nunca ha sido utilizado en las actividades de taller.
D= Equipo dafiado que se encuentra en desuso o espera mantenimiento.
S/U = Equipo que se encuentra en buenas condiciones pero no forma parte del proceso del
taller.

Pardo Saavedra, G. y Remuzgo Livia, L. Pag. 177



IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS

UPN EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CALIDAD
o DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
oo AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023

Formato de inventario de herramientas

FORMATO DE INVENTARIO DE HERRAMIENTAS

Elaborado por: jw Ma/rér /Zmafp Jw Fecha: 0 -2 -2022.

Subproceso | Nombre de la herramienta Cantidad ESTADO
| | ACTUAL
i Apto  NoApto

ot [ PO Jusgn Gormplls chllres s | 02 X
i Howr-Jap fop. | quo Cornplle i Dades Huagonals 02
T face [P Jutgo @b b Lods Eshiods, | 02 |
HONT: /ﬂtP/PP Jwgo Complits d disfornilbotes | 02 | |
HOT(EPJP . | Jugo ernphls cl phals ruavies| 02 | | x
HONTJeef/ P.p. aja) y @rs e peits hovaomiedlg, 02
 Remares | Japurmilio | 02 | | |
HonT s | Jugo de ahbodes Ghosras | 02 ||
HINTEP. | Higwmdics aof/ém ez 0/
HNT-[ et | Veentin o pe dibey altbmder pm) 02
FINT- [ REF. (Lu]od/’wnﬁmw kotachus o
: HONT et PP | Matfiles i gorna Y mutcrses. | (2
| HNTJer. | i d bz y Gbnous | Ol A
mM‘/m’/PP ,Zwao o fares /nqéms yﬁm@s. o . X
HONT/ReP | A Kugo di foves Moy Wiy | 0y |
HANT-[ReP fof2 //aw Ony 0 Crucala park /mmé o4

HosTfet. Mamornil 0 dirsley | Oj, | -
T OB i frlper yém///oﬁ l | N
AT [P [P ;ém—ul& wusa di beace , 0,3 |
Howr ez / pF M ob&ém y g, | 02 | x
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IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS

UPN EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CALIDAD
e DE SERVICIO AL CLENTE EN LA EMPRESA
i AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023

Inventario de materiales no apto para su uso

! INVENTARIO DE MATERIALES NO APTO PARA SU USO

Elaboradopor JUJ‘ Ua./,ér L’emu/qo Au?) Fecha 0.3/ 02 / ZeJ..Z
Rosponsable

Descripclén ' Subproceso l Moﬁvo Acclén

.. At ]
5@“90”96 @ /‘/wr/kcv /PP HAC &Sm0 fm/zm 70&«4 f‘emam& 2. |
Qg ew oL |

ASmeo . | S N _ et ‘ — .
GAloemm' secaw | HARTENIMER) D050 i’W@@J@M!_‘GJd& i |
TIPS 0us. | HAMT ep | QB89 | prrasn v s Eaathuns T

CIMZTOA_JCS: Z@Q_ﬁé‘f P[JUG_MQ _y_/f_ J)ﬁ w0, _ ‘/&!7712@ Y OES&CrAL | A/Vaq’é ¥ '

RS ; HMI?./;Q",O_ | NAL &Iﬂm@\,ﬂrﬁw«:) Pefecsg | /'memjf |
CATRS D"PWS"@EV ﬁ/mmna;_[f? ‘ MpL s TR I PeTean y oacaae ﬁ’g /1’ _j
| CABAULETES HanT-[eep, | MPL sTeoe | Rarmiey ceeme| flA cehiml 1]

| TACES pr papep Hoprr- 1P I HAL B5vee | PENRAR Y DrsiCingt /é"/w/r? \/
Bewto sann WM Jaer | HoLEsmoo. | PomEnt y ogicuaq | Fernevedyy T
Gom Rrocsis | HONT-[EER JPF, No Fowouh rmeae Yorsmn | (2100 .

| VASIIAS D mewl HANT. Jeer. | posu. | Femaom Y Oesear | K’aoc/u/m |
ARGt virzo | PlimcdsfP. | DESeso Lerern y onseeane. | ploorey )
Taches dfp‘asﬁa.‘ Musr-free | Desesd- /Q-m.ze yomzeme1 ngivmtf'/zJ |
Hesop g/);(mmm_ﬁgwer@og/e | Dosuso | leemean y Desecnnr A Va1 - Y

| .

|
i
l
i
|
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IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS
EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CAUDAD

Formato de identificacion de materiales

DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA

AUTOMOTRIZ MOTOR S.A.C. LIMA, 2023

ldentiﬂeaclén de materiales

FORMATO DF ORGANIZACION DE 58 |

,Z'aou m/oufﬁr Boawgéo Lido |

momento

Q3 /o2 [2eze

FRECUENCIA DE USO

Varias 1’ Algunas veces
veces aldia  por semana

Acada |

Gresa fotrmotiy |
Acerrt powp rtorent- |
Attt Facd RS8R0 |

Algunas

veces al mes

Algunas
veces al
afio

ABGipreD.

WO -HO i

>
1 £

%
B I

(B Rys78LdS: i

,QCMB Sollos ,Petens .|
Jrapes industatss

; w‘bll___h ....... M
Finlone Aes

jx&

\_Tiner pu ME

 Naceller

_ﬁ”?{é'&% mi:/c&imo‘
fa ﬂm acabadd.

1

Cinfos ct ermuscorch |
apel perioolicd . |

Veullar pare Seldadke,

Alecee k /zrdax,u.O‘cO

/ oucls ol Gepas. |

,Emmw , |

oFscobas
Taches . gl clipechess -
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IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS

UPN EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CALIDAD
i DE SERVICIO AL CLENTE EN LA EMPRESA
ot AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023

Plan de accidn para reducir incidencias de limpieza

PLAN DE ACCION PARA REDUCIR INCIDENCIAS DE LIMPIEZA

~ SITUACION | ACCIONESPOR | RESPONSABLE |  FECHA
~ DETECTADA |  TOMAR Sl

Trapes indusioat vy Eerigre yosamsy é’@ aks C 05/672/ 2022
Perrames deacei€ | Lfoes vhopar.| Oroeya J . | J0 /o2 [2o0ee.
Drsedhs cespus dy 14 Lmpiar ydiiceyt Gl R. 09 Joz Jzeze.
Dosechos cluspusn i ed Juupiey ylioectey Ferrandis . | A2 /02/ 2022
Dapeches 6&9@’4‘ i ,Am/«'/cn’ Ydlwdw ;E'rmldc} i /02/2015 -
| Rrcilups b alirusly ogfabbaf f{am, é?onjj.l, ks C. /3 /02/2192&.

Programa de limpieza y mantenimiento

PROGRAMA DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO e
No. Actividad Realizado por. | Verificado por:
1 | Desalojo de desperdicios de envases de P
basura. Lopes d. yﬁfd [z
2 | Limpieza de estantes y mobiliarios. Hrdalge W | Gegmom Fnd
3 | Limpieza de equipos 0 maquinarias @ 2 . | Lws g0
4 | Limpieza de herramientas. Qs L. ‘ sl
5 | Limpieza de superficies y ventanas. Hotompouiin | G
6 | Organizacion de materiales. Gemzalin C | Gervvom fnd)
7 | Barrido de pisos. JbaSs 2T, Jut) [lorray
8 | Trapeado de pisos. Obdaye. 3-| Jis Qoo
Observaciones: Z,zcpiccierror  otmomalbounds - . ”
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IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS

UPN EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CALIDAD
i DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
ot AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023

Tarjeta amarilla de las 5S

U TARIETA AMARILLADEILASBES 0 b
- MANTENIMIENTO DE MAQUINARIAS Y EQUIPOS

NOMBRE DE LA MAQUINA/EQUIPO:
Llevncox Hrow.  ELEVADORA O ‘/augicH "'

UBICACION:
Datig 0 7esemo  Newremmipu | Lerirsend.

CATEGORIA DE IDENTIFICACION

| DERRAME DE AGUA

| DERRAME DE ACEITE

| POLVO

| PRIOBLEMAS CON LOS MATERIALES
| MAL FUNCIONAMIENTO DE EQUIPOS
| CONDICION DE LAS INSTALACIONES
| ACCIONES DEL PERSONAL

I |

Descripcion del problema: _
Presimfa _dorgna  or 2 efeiocn ol Whiads y se iknfie
I/:afia ol awift Achaulin

Accion correctiva implementada: i
(/@%a(me G b & Syl o fefered y((/ 5?5%@

Aol

Solucion definitiva propuesta:

Lambeo gy referps poe puls o Tecomas puopies
il il

Revisado por: AU 5%/@) Fecha: 02 ~02 -2022

Pardo Saavedra, G. y Remuzgo Livia, L. Pag. 182



IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS

UPN EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CALIDAD
i DE SERVICIO AL CUENTE EN LA EMPRESA
ot AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023

Control diario de actividades en taller

“(‘EESN’T‘”RE‘)E'BKRTOEE' ACTIVIDADES EN TALLER

' Fecha: 05/02/4(%2 Elaborado por: /.. Cerusg /W%Sl NO

Las tareas se ejecutan bajo la supervision de un responsable

 Existen elementos innecesarios sobre los estantes y/o mobiliarios. X
' Se encuentran todas las herramientas y equipos de trabajo en su lugar. X ’

' Se encuentran todos los materiales de trabajo en su lugar.

X
' Se cuenta con el material para hacer la limpieza diaria. T x
X

Las herramientas y equnpos de trabajos se encuentran llmpnas

' Los materiales de trabajos se encuentran limpias.

X
' El piso del area se encuentra limpio. "
X

Las vias de acceso a cada area se encuentran libre de obstaculos.

Observezcnnes x_‘f G*nffo{/ 25 Cizauz a len /)7/_5@ (,{J/c-tm(lq

Control mensual de actividades de limpieza

CONTROL MENSUAL DE ACTIVIDADES DE LIMPIEZA

| Fecha: 2 /o '[ugz Elaborado por: ,é(_g ’{"""W"’ s L I NO |
Revision general del estado de pisos.

' Limpieza profunda de pisos.

' Espacios no utilizables por acumulacion de d&sperdtcuos en zonas de trabajo = ]

|
&
e
Revision general de instalaciones eléctricas. 4
' Revision general del estado del mobiliario. V4
' Revision del buen funcionamiento de herramientas ' ' |7
' Limpieza de herramientas de trabajo. 1 | |
' Revision del funcionamiento de equipos i
? 'lepleza profunda de equupos de trabajo P
' Revisién general de la limpieza de la fabrica. rd
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IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS BASADAS

UPN EN LEAN SERVICE PARA MEJORAR LA CALIDAD
i DE SERVICIO AL CLENTE EN LA EMPRESA
ot AUTOMOTRIZ MOTOR SA.C. LIMA, 2023

Formato de autocontrol de clasificacion, orden y limpieza

FORMATO DE AUTOCONTROL DE CLASIFICACION, ORDEN Y LIMPIEZA
Actividad por realizar | Verificacion
Pisos e instalaciones eléctricas ox. %—"
Revision general de la situacion de los pisos e instalaciones eléctricas 4 2/7‘7244—#'
Limpieza profunda ok _c/ﬁl—f-*
Mobiliarios Py 4#,/
Revision general de muebles, sillas y estantes. @Q/ 2 ==
Limpieza general. P 7,
Equipos y maquinarias Ok %
Revision de funcionamiento. (’j Z
Limpieza general. 0«[%,4
Herramientas e Ll
Revisién de funcionamiento. 01, %
Limpieza general. (’5@% i

/

»@w&oob : %jtsﬁw‘fﬁjﬂ
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