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Introduccion

Hoy en dia toda empresa esta en la busca de posicionarse en los altos lugares de
competitividad y rentabilidad en los mercados actuales. Con ello buscan el éxito y en
mejorar de manera impactante en sus productos, servicios, y procesos que generan,
haciendo que cada uno de sus trabajadores participen de manera activa en la

empresa.

Es fundamental contar con la participacion de aquellos que estan en la relacion diaria
con los procesos y los clientes, ya que ellos no sblo poseen una rica experiencia,

sino ademas una voluntad de hacer oir sus ideas.

Ser competitivos significa poder operar con ventajas con respecto a otras
organizaciones que buscan los mismos recursos y mercado donde los consumidores
demanden cada vez mas calidad, mejores precios, tiempos de respuesta mas
rapidos, mas fiables, con horarios mas amplios, servicio personalizado, con cortesia

y respeto.

Esto se logra a base de la implementacién de un Sistema de mejora continua, la cual
no sélo implica una ética de trabajo, sino ademas una disciplina. Permitiendo a las
empresas lograr la satisfaccion del cliente, la cual es la meta principal y también se
logra la preferencia, lo cual elevara la competitividad, economia y rentabilidad de la

empresa.

La mejora continua debe perseguir de manera sistematica la obtencion de mejoras
en todos los indicadores de la organizacion, estén vinculados éstos a la calidad, la
satisfaccion, la productividad, los costos, la rentabilidad, la seguridad laboral y los

tiempos de respuesta.

NISSAN
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En una realidad cada dia mas compleja, hacer las cosas de manera mas simple cada

dia pasa a ser una importante ventaja estratégica.

Por ello se implementé el presente proyecto de un Sistema de mejora continua en
Ginza Automotores S.A de C.V., ubicada en la Ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas,
y con ello evitar las complicaciones a los usuarios y claro a los trabajadores. Con
esto se logré reducir pasos, eliminar aquello que no agregue valor y simplifique el

proceso en si.

Con ello se logro reducir los costos de los procesos y servicios, mejorar la velocidad
y calidad de atencién al cliente, facilitar el uso de los servicios, eliminar fuente de
problemas y errores, reducir el estrés de los empleados, directivos, clientes y
proveedores, facilitar la direccion de la empresa. Todo esto con el objetivo de mejorar
la calidad del trabajo y la satisfaccion del cliente.

La estructura de los capitulos se presenta de la siguiente forma: en el Capitulo uno,
se hace referencia a los objetivos generales y especificos que pretenden alcanzar el
proyector, la justificacion y delimitacion del mismo.

El capitulo dos se refiere a la descripcion general de la empresa, es decir, su
evolucion, misién, vision, politica de calidad, factores de éxito, filosofia y la

descripcion de los procesos principales del area del servicio.
El capitulo tres es fundamento tedrico, en el se definen los conceptos de las
herramientas que se aplicaran para llevar acabo el sistema de mejora, con ello se

permitira profundizar en cada tema vy lograr el entendimiento del mismao.

En el capitulo cuatro se presenta el diagnostico inicial del area de servicio y la

descripcion de las operaciones ejecutadas.

NISSAN D
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En el capitulo cinco se especifican las etapas para crear el Sistema de mejora

Continua, describiendo las herramientas que se utilizaran para realizarlo.

En el capitulo seis se presentan los resultaron que arrojaron los estudios, con la

aplicacion de las diferentes etapas del Sistema de mejora.
Finalmente en el capitulo siete se presentan las conclusiones a las que llegamos y

las recomendaciones para que se le de seguimiento al proyecto y asi poder

mantener las mejoras realizadas en el proceso.
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Capitulo 1.- Caracterizacion y Dimension del Proyecto
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1.1 Antecedentes

La empresa Ginza Automotores S. A. de C. V. cuenta con un area de servicios
para las unidades automotrices; el servicio ofrecido es un proceso continuo, los
vehiculos llegan por uno de los siguientes servicios: mantenimiento menor,

mantenimiento mayor o algun fallo de garantia.

Durante todas las etapas del proceso, desde la llegada del vehiculo hasta la salida
de este, se encuentran diferentes problemas, en la actualidad la empresa se enfrenta
a quejas expresadas por los clientes, en el cual estos no han quedado satisfechos
con el servicio de mantenimiento que se les ha brindado, a continuacién se

presentaran reclamaciones hechas por los clientes inconformes:

e Los servicios no se cumplieron al 100% con el trabajo solicitado por el cliente.

e Trabajos mal hechos que no cumplen con las expectativas del cliente.

e Falta de seguimiento. El cliente comenta que el asesor no lo mantiene al tanto
del estatus de su unidad o si el costo total incrementa no le informan hasta la
hora de su llegada.

e Tiempo de espera en la recepcién de la unidad es demasiado.

¢ No obtiene su unidad a la hora prometida (Tiempo de entrega).

e Explicacion deficiente del trabajo realizado.

e Unidad mal lavada.

¢ Dificultad para hacer una cita.

Ademas de estas inconformidades presentadas por los clientes, existen otros

aspectos observados, en el cual impiden ofrecer un servicio de calidad:
e Los Asesores Profesionales de servicio en ocasiones llenan incorrectamente
las Ordenes de Reparacion y llegan a confundir a Control, Técnicos y

Lavadores a la hora de busqueda de unidad, provocando un retraso.

NISSAN 5
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e Por el tiempo de espera en recepcion se ocasiona un embotellamiento en las
horas pico de entrada al taller, lo que provoca el disgusto del cliente.

e Falta de comunicacion entre Asesores, Control y Técnicos.

e Falta de orden en area de trabajo de Asesores.

e No existe un lugar indicado para colocar las 6rdenes respectivas para cada
una de las aéreas de servicio (Asesores, Técnicos, Alineador, Lavadores).

e Falta de materiales indispensables para realizar su actividad en el area de
asesores y lavadores.

¢ Inexistencia de un departamento de Control de Calidad.

Se requieren acciones que ayuden a identificar las causas que generan dichos
problemas que intervienen en el mejoramiento continuo del proceso de servicio de
mantenimiento de vehiculos NISSAN, con el fin de plantear propuestas de solucion, y
que se tenga un mejor indice de Satisfaccion del Cliente.

1.2 Definiciéon del Problema

Inexistencia de herramientas de calidad para desarrollar un sistema de mejora
continta en el proceso de servicio de mantenimiento de vehiculos NISSAN en el
distribuidor Ginza Automotores S. A. de C. V., con la finalidad de lograr la

satisfaccion total del cliente.

1.3 Objetivo General

Proponer un sistema de mejora continua para el proceso de servicio de
mantenimiento con un método de control de calidad que garantice la inspeccion del

100% de las unidades que ingresan al servicio de mantenimiento de la gama

NISSAN



A//\ PROPUESTA DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO

DE VEHICULOS NISSAN EN EL DISTRIBUIDOR GINZA AUTOMOTORES S.A. DE C.V

NISSAN, con la finalidad de brindar la calidad necesaria y lograr la satisfaccion total
del cliente.

1.4 Objetivos Especificos

e Orientar a los Asesores de servicio, Controlista, Técnicos y Lavadores para
conseguir una mejor calidad en el desempefio de sus labores.

e Medir, controlar, dirigir y mejorar las variables generadoras de defectos que
afectan la calidad del servicio por medio de herramientas béasicas de calidad.

e Incrementar el indice de Satisfaccion del Cliente de un 82% a un 95%

e Lograr la satisfaccion del cliente en cada uno de los servicios.

e Asegurar la calidad y confiabilidad de los servicios.

e Lograr que los dirigentes tomen conciencia de las necesidades del distribuidor.

e Elaborar Hojas de Operaciéon Estandar (H.O.E.) para caca una de las etapas
del proceso de mantenimiento.

e Aplicar 5 s en el area de Servicio.

e Disminuir tiempos de espera y tiempos de entrega de las unidades.

1.5 Justificaciéon del Proyecto

Los tiempos modernos exigen empresas competitivas y de calidad, por lo
consiguiente los clientes requieren de mejores servicios para satisfacer sus

necesidades.

El desarrollo adecuado de las actividades en el area de servicio de Ginza
Automotores es de vital importancia para que se obtengan las unidades de los
clientes en tiempo, forma y calidad requerida y especificada, para cumplir con los

requerimientos que exige el cliente. El fin de realizar este estudio es para
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proporcionar las bases necesarias para mejorar y hacer mas eficientes cada una de

las actividades del servicio de mantenimiento.

Un sistema de mejora continua es una herramienta que permite mejorar
constantemente la calidad del servicio, a través de la identificacion, implementacion y
evaluacion de propuestas de mejoras especificas, utilizando un conjunto de
herramientas que puedan influir en las decisiones relacionadas con las funciones de

especificacion, administracion, servicio o inspeccion.

Con referencia a lo anterior el proyecto a realizar beneficiara al personal que trabaja
en el departamento de servicio, manteniendo una mejor organizacion y control de las
operaciones realizadas en cada etapa del proceso de servicio de mantenimiento, se

identificaran las causas que generan problemas con el propésito de plantear

propuestas de solucion y que se tenga un mejor control de calidad.

1.6 Delimitacion

El proyecto se realiz6 en el area de servicio de mantenimiento de la empresa Ginza
Automotores S. A. de C. V., en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, durante el

periodo que comprende de Enero a Junio del afio 2011.

1.7 Alcances y Limitaciones

Alcances

e Mejorar la calidad y la fiabilidad de manera eficaz en cuanto a la atencion al

cliente en el area de Taller de Servicio de Ginza Automotores S.A de C.V.
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e Mejorar la imagen del servicio ante el cliente.

e Superar las expectativas del cliente con un servicio de calidad.

e Lograr un mayor compromiso y responsabilidad en las actividades que le
corresponden a cada trabajador del area de servicio.

e Incrementar el ISC (indice de Satisfaccion del Cliente).

Limitaciones

¢ Problemas para trabajar en equipo.

e Falta de interés por parte de los trabajadores para brindar un servicio de
calidad.

e Resistencia al cambio.

e Que los técnicos u operarios desconozcan de la metodologia de las 5 S’s.

e Falta de presupuesto.
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Capitulo 2.- Descripcion General de la Empresa
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2.1 Antecedentes Histéricos

Grupo FARRERA es uno de los grupos con mayor antigiiedad en el Centro-Sur de
México con mas de 75 afios en el ramo automotriz y hotelero. Por esto se encuentra
en continuo crecimiento y con el deseo de ofrecer siempre los mejores productos y

servicios a nuestros clientes.

El grupo fue fundado el 15 de Junio de 1935 por el Sr. Ciro Farrera y ha mantenido

un crecimiento sostenido ofreciendo productos en cada una de las principales

ciudades del Centro-Sur de México con marcas de gran renombre.

2.1.1 Antecedentes Generales de NISSAN

La evolucion de Nissan se muestra como sigue:

1933 Jidosha Seizo Co., Ltd. se establece en Japon, como productora y distribuidora

de partes y autos Datsun.

1934 La compafiia se consolida y toma el nombre de Nissan Motor Co., Ltd.

1959 Nissan Motor Co. llega a México como distribuidora de autos de marca Datsun.

1961 Se constituye Nissan Mexicana, S.A. de C.V.

1966 Inicia operaciones la planta de Cuernavaca, la primera planta de Nissan

establecida fuera de Japon. En ese afio se produce el primer automovil

mexicano: Datsun Sedan Bluebird.
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1975 Nissan Mexicana es pionera al establecer el primer laboratorio de pruebas de

gases contaminantes de vehiculos.

1982 Inicia operaciones la planta de Aguascalientes.

1984 Cambia la imagen de Datsun a Nissan en todo el mundo.

1998 Nissan Mexicana recibe reconocimientos ambientales de "Industria Limpia" y
Certificado 1SO-14001.

2000 Nissan Mexicana llega a la produccion de 3, 000,000 vehiculos. Se inicia la

fabricacion del primer vehiculo dentro de la Alianza Renault-Nissan.

2001 Nissan Mexicana alcanzo la cifra de 1, 000,000 de autos Tsuru vendidos en su

historia.
2002 Nissan Mexicana introduce al mercado mexicano el primer vehiculo producto
de la Alianza Renault-Nissan: Nissan Platina, que se produce en la planta de

Aguascalientes.

2003 Inicia operaciones la financiera de marca Credi Nissan. Nissan lanza al

mercado mexicano su primer crossover, el nuevo Murano y el nuevo Maxima.

2004 Tsuru cumple 20 afios en el mercado mexicano.

2005 Inversion conjunta empresa-proveedores en la planta de Aguascalientes de
$1,300 millones de ddlares.

2006 Se lanzan los modelos Tiida y nuevo Sentra.

NISSAN
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2007 Inicia la exportacion de Tiida a Europa. Se alcanzan 2'000,000 de unidades
exportadas. Se produce el motor nimero 6'000,000.

2008 Nissan Mexicana alcanzo los 6 millones de unidades producidas y reportod

también la venta del Tsuru 1.5 millones en su historia.

2009 Nissan prepara su plataforma para vehiculos eléctricos.

La Alianza Renault-Nissan celebra su 10° aniversario.

2010 La Alianza Renault-Nissan reporta ventas récord de 7, 276,398 unidades
en 2010.

2011 50 arios de Nissan en México.

Lanzamiento del nuevo Nissan MARCH dirigido al mercado joven.

2.2 Razdn Social

Ginza Automotores S. A. de C. V.

2.3 Ubicacion de la Empresa

2.3.1 Macro Localizacion

La empresa se encuentra ubicada en el estado de Chiapas y colinda con los estados

de Oaxaca, Tabasco y Veracruz como se aprecia en la figura 2.1.
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Flgura 2.1 Macro Localizacién de Ginza Automotores S. A. de C.V.

2.3.2 Micro Localizacion

La empresa se ubica en la avenida central poniente de la Ciudad de Tuxtla Gutiérrez

Actualmente se ubica en Blvd. Belisario Dominguez Km. 1083 Colonia Xamaipak,

Tuxtla Gutiérrez Chiapas. Como se aprecia en la figura 2.2
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Figura 2.2 Micro Localizacién de Ginza Automotores S. A. de C.V.
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2.4 Mision

“Ser el grupo de empresas mas competitivo que atendamos, que nos distingan por
lealtad a nuestros clientes, compromiso de nuestra gente la fortaleza de nuestros

negocios y el reconocimiento de nuestros aliados”.

2.5 Politica de Calidad de la Empresa

“Anticipar, identificar, satisfacer y cumplir las expectativas de nuestros clientes

internos y externos mejorando continuamente”.

2.6 Valores

Honradez

e Responsabilidad

e Austeridad

e Etica, ser congruentes entre el decir y el hacer

e Actitud de servicio

e Espiritu ganador
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2.7 Factores de Exito

Responsabilidad y solidez financiera: resultados de esfuerzos, base de

nuestra permanencia.
¢ Instalaciones, equipo y sistemas competitivos.

¢ Recursos humanos aptos, y totalmente comprometidos con nuestra mision y

valores de trabajo.
e Mejora continua atreves de una comunicacion y supervision efectiva.

¢ Relacionarse siempre con marcas competitivas y fortalecer el vinculo con el

proveedor.

2.7.1 Filosofia de la Empresa

“‘Nos aseguraremos que nuestros clientes sean entusiastas al anticiparnos a sus
necesidades y al proveerles productos y servicios que reflejen la imaginativa fusion
de la mejor tecnologia y el mejor disefio”.

2.8 Actividades Principales del Proceso del Area de Servicio

Esta empresa cuenta con el area de servicio en este departamento se llevan a cabo

el mantenimiento y cambio de piezas defectuosas de las unidades automotrices.
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2.8.1 Secuencia de Actividades Desarrolladas en el Area de Servicio

Esta actividad que consiste en la recepcion de los vehiculos donde el asesor
profesional de servicio (APS) recibe al cliente con su vehiculo e identifica si

llega por la demanda un servicio o por un fallo de garantia.
El asesor profesional de servicio anota en la hoja de diagnostico los problemas
que tiene el vehiculo, inmediatamente el solicita la péliza para tomar datos del

cliente.

Se lleva la pdliza para el llenado de orden de reparacién en el sistema, para

apertura la orden de reparacion.

Se protege la unidad y se traslada al area de mantenimiento correspondiente,

independientemente de ser menor o mayor.

El asesor lleva la hoja de reparacion al area de Control donde el personal a
cargo asigna la orden al técnico correspondiente.

El técnico recibe la orden de reparacion y localiza la unidad, abre el cofre y
diagnostica los posibles dafios los corrige, si existe alguna pieza dafiada la

cambia.

Segun el servicio que marque la orden de reparacion se realiza el proceso de

alineacion y balanceo.

La pieza defectuosa que es sustituida del vehiculo el técnico la marca con el

namero de parte y la transporta al area de almacén.

La unidad se traslada al area de lavado.

NISSAN
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10.Después el vehiculo se traslada en el estacionamiento de servicios

terminados.

11.Posteriormente se realiza una inspeccion de 45 minutos por parte del asesor

para verificar que la unidad cumpla con los servicios requeridos.

12.La unidad es entregada al cliente.

2.8.2 Elementos que Integran el Area de Servicio

Los elementos del area de servicio son las siguientes:

Area de recepcion

e Area de facturacion

e Area de garantias

e Oficina de COLLISION

e Sala de espera para clientes

e Comedor

¢ Residuos peligrosos

e Area de control

¢ Rampas mecanicas para el servicio de unidades en proceso mecanico general
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e Area de alineacion y balanceo

e Area de hojalateria y pintura

e COLLISION CENTER

e Area de lavado

e Area de refacciones area de herramientas

e Area de vehiculos con cita

e Area de vehiculos sin cita

e Area de vehiculos terminados

e Area de unidades nuevas

Area de unidades en espera de refaccion

En la figura 2.3 se observa la distribucion actual de los elementos, que integran el

area de servicio.
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Figura 2.3 Elementos que integran el area de servicio

2.9 Organigrama de la Empresa

Ginza Automotores S. A. de C. V. cuenta con el departamento servicios y cuenta con

el personal que se observa en la figura 2.4.

NISSAN 20



Y7\

v

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO

DE VEHICULOS NISSAN EN EL DISTRIBUIDOR GINZA AUTOMOTORES S.A. DE C.V

Gerente de Servicio

JesUs Diaz Diaz

Auditor Interno

ADPC
Ing. Ricardo Segundo Chanona

Jefe de taller
Ing. Omar Hernandez Marroquin

Controlista
Ing. Miguel Angel Sanchez Arguello

Auxiliar Administrativo
Cp. Guadalupe Abarca Martinez

Collision Center
Lic. Romeo Marroquin

Control de Calidad

Vacante

Asesores Profesionales de
Servicio

C. Mario Alberto L6pez Ovando

Ing. Marco Antonio Arizmendi

Lae. Juan Carlos Palacios Fonseca

Asistente

Facturista
Ma. Del Rosario Sandoval
Garcia

Asistentes

(Técnicos Pareja)

Favio Méndez Juéarez

Exhel Cruz Onofre

José Carlos

Rosel Hernandez Lépez

Luis Hernandez Dominguez
Victor Hugo Garcia Zambrano
German Carrillo Pérez

Carlos Nafate

Remberto Martinez
Miguel Salas Grajales

Juan Carrasco Morgan
Rigoberto Ruiz Hernadndez
Técnico de unidades
(previas):

José Roderico Cruz Arce

Alineador:

Almacén

Jorge Gomez Castellanos

Técnicos (trabajo individual)

Francisco Tondopo Gonzélez

nuevas

Juan Martin Cortes Moguel

Hojalateria y Pintura
Miguel Angel Diaz Leon

Francisco Javier Cruz Onofre

Figura 2.4 Organigrama del departamento de servicios
(Fuente: informacion recopilada)
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Capitulo 3.- Fundamento Tedrico
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3.1 Sistema de Mejora Continua

El Sistema de Mejora Continua (SMC), es una herramienta que le permite mejorar la
calidad de sus productos y servicios a un bajo costo y en corto tiempo a través de la

identificacion, implementacion y evaluacion de propuestas de mejoras especificas.

El proceso metodologico es el siguiente:

1. Diagnostico situacional.

- Identificar las propuestas de mejora de accion inmediata.

2. Entrega del sistema documental.
- Adaptacion del sistema documental al entorno propio de la organizacion.

3. Coaching.

- Acompafiamiento constante para la implementacion del sistema.
4. Capacitaciones.
- Generar las competencias claves para mejorar satisfaccion de los clientes.
- Generar cambios en la cultura organizacional.
- Herramientas para la sistematizacion de procesos.

3.1.1 Ventajas de Implementar un Sistema de Mejora Continua (SMC)

1. Proporciona las herramientas para hacer un rapido diagndéstico organizacional

cuantitativo.

2. Permite identificar e implementar propuestas de mejora de caracter inmediato

en los procesos que mas valor aportan a la organizacion (procesos clave).

NISSAN 23



A//\\ PROPUESTA DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO

@ DE VEHICULOS NISSAN EN EL DISTRIBUIDOR GINZA AUTOMOTORES S.A. DE C.V

3. Ofrece un proceso metodolégico efectivo para detectar las necesidades de los

clientes.

4. Proporciona todo el sistema documental basado en las mejores practicas

empresariales.

5. Proporciona un sistema de evaluacion cuantitativo que mide los avances en la

mejora continua de la organizacion.

6. Reduce la curva de aprendizaje y la resistencia al cambio.

7. A medida que se obtienen resultados tangibles se avanza en el cumplimiento
de todos los requisitos de 1SO 9001/2000.

3.2 Kaizen

Kaizen (2, "cambio para mejorar" o "mejoramiento” en japonés; el uso comin de

su traduccion al castellano es "mejora continua™ o "mejoramiento continuo").

El Kaizen es un sistema de mejora continua e integral que comprende todos los
elementos, componentes, procesos, actividades, productos e individuos de una
organizacién. No importa a que actividad se dedique la organizacion, si es privada o
publica, y si persigue o no beneficios econémicos, siempre debe mejorar su
performance a los efectos de hacer un mejor y mas eficiente uso de los escasos

recursos, logrando de tal forma satisfacer la mayor cantidad de objetivos posibles.
Mucho mas es necesaria la mejora continua cuando se trata de actividades

plenamente competitivas, se trate de lo econdmico, en lo deportivo, o en cualquier

otro orden.
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El Kaizen como una estrategia o metodologia de calidad en la empresa y en el
trabajo, tanto individual como colectivo. Kaizen es hoy una palabra muy relevante en
varios idiomas, ya que se trata de la filosofia asociada al sistema de produccion

Toyota, empresa fabricante de vehiculos de origen japonés.

“iHoy mejor que ayer, mafiana mejor que hoy!” es la base de la milenaria filosofia
Kaizen, y su significado es que siempre es posible hacer mejor las cosas. En la
cultura japonesa esta implantado el concepto de que ningun dia debe pasar sin una

cierta mejora.

Durante los afios 50 del siglo pasado, en Japon, la ocupacién de las fuerzas militares
estadounidenses trajo consigo expertos en meétodos estadisticos de Control de
calidad de procesos que estaban familiarizados con los programas de entrenamiento
denominados TWI (Training Within Industry) cuyo proposito era proveer servicios de

consultoria a las industrias relacionadas con la Guerra.

Los programas TWI durante la posguerra se convirtieron en instruccion a la industria
civil japonesa, en lo referente a métodos de trabajo (control estadistico de procesos).
Estos conocimientos metodolégicos los impartieron W. Edwards Deming y Joseph M.
Juran; y fueron muy facilmente asimilados por los japoneses. Es asi como se
encontraron la inteligencia emocional de los orientales (la milenaria filosofia de
superacion), y la inteligencia racional de los occidentales y dieron lugar a lo que
ahora se conoce como la estrategia de mejora de la calidad Kaizen.

La aplicacion de esta estrategia a su industria llevd al pais a estar entre las

principales economias del mundo.

Este concepto filosofico, elemento del acervo cultural del Japon, se lo lleva a la
practica y no sélo tiene por objeto que tanto la compafiia como las personas que
trabajan en ella se encuentren bien hoy, sino que la empresa es impulsada con

herramientas organizativas para buscar siempre mejores resultados.
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Partiendo del principio de que el tiempo es el mejor indicador aislado de
competitividad, actia en grado Optimo al reconocer y eliminar desperdicios en la
empresa, sea en procesos productivos ya existentes o en fase de proyecto, de
productos nuevos, del mantenimiento de maquinas o incluso de procedimientos

administrativos.

Su metodologia trae consigo resultados concretos, tanto cualitativos como
cuantitativos, en un lapso relativamente corto y a un bajo costo (por lo tanto, aumenta
el beneficio) apoyado en la sinergia que genera el trabajo en equipo de la estructura
formada para alcanzar las metas establecidas por la direccién de la compainiia.

Fue Kaoru Ishikawa el que retomo este concepto para definir como la mejora

continua o Kaizen, se puede aplicar a los procesos, siempre y cuando se conozcan

todas las variables del proceso.

3.2.1 Ventajas y Beneficios del Sistema Kaizen

Reduccion de inventarios, productos en proceso y terminados.

e Disminucioén en la cantidad de accidentes.

e Reduccion en fallas de los equipos y herramientas.

¢ Reduccion en los tiempos de preparacion de maquinarias.

e Aumento en los niveles de satisfaccion de los clientes y consumidores.

e Incremento en los niveles de rotacion de inventarios.

e Importante caida en los niveles de fallas y errores.
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Mejoramiento en la autoestima y motivacion del personal.

Altos incrementos en materia de productividad.

Importante reduccion en los costes.

Mejoramiento en los disefios y funcionamiento de los productos y servicios.

Aumento en los beneficios y rentabilidad.

Menores niveles de desperdicios y despilfarros. Con su efecto tanto en los

costes, como asi también en los niveles de polucion ambiental, entre otros.

Notables reducciones en los ciclos de disefio y operativos.

Importantes caidas en los tiempos de respuestas.

Mejoramiento en los flujos de efectivo.

Menor rotacion de clientes y empleados.

Mayor y mejor equilibrio econdmico-financiero. Lo cual trae como

consecuencia una mayor solidez econémica.

Ventaja estratégica en relacion a los competidores, al sumar de forma
continua mejoras en los procesos, productos y servicios. Mediante la mejora
de costos, calidad, disefio, tiempos de respuesta y servicios a los
consumidores.

Mejora en la actitud y aptitud de directivos y personal para la implementacion

continua de cambios.
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Acumulacion de conocimientos y experiencias aplicables a los procesos

organizacionales.

Capacidad para competir en los mercados globalizados.

Derribar las barreras o muros interiores, permitiendo con ello un potente y

auténtico trabajo en equipo.

Capacidad para acomodarse de manera continua a los bruscos cambios en el
mercado (generadas por razones sociales, culturales, econdmicas y politicas,

entre otras).

El kaizen se basa en siete sistemas siendo estos los siguientes:

Sistema Produccion “Justo a Tiempo” (conocidos como Just-in-Time o Sistema
de Produccién Toyota). Mediante el reconocimiento y eliminacién de los
diversos tipos de despilfarros y desperdicios, y haciendo uso del Kanban, tiene
por objetivo producir en la medida y condiciones requeridas por los clientes y
consumidores, evitando de tal forma los altos costes financieros por
acumulacion de insumos y productos terminados. De tal forma se logran altos
niveles de rotacién de inventarios, y consecuentemente altisimos niveles de

rentabilidad.

TQM — Gestion de Calidad Total. Tiene por objetivo lograr la calidad total e
integral de todos los productos / servicios y procesos de la empresa. Hacer
factible ello implica la puesta en practica del Control Estadistico de Procesos,
como asi también la utilizacion de las “Siete Herramientas Estadisticas de

Gestidn de Calidad” y de las “Siete Nuevas”.
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TPM — Mantenimiento Productivo Total / SMED. ElI Mantenimiento Productivo
Total contribuye a la disponibilidad de las maquinas e instalaciones en su
maxima capacidad de produccién, cumplimentando los objetivos en materia de
calidad, al menor coste y con el mayor grado de seguridad para el personal

gue opera las mismas.

En tanto que el SMED persigue como objetivo el reducir el tiempo de
preparacion o de cambio de herramientas, evitando con ello la produccién en
series largas, logrando de tal forma disminuir los inventarios y haciendo mas

fluido el traspaso de los insumos y productos en proceso.

Actividades de grupos pequefios como los Circulos de Control de Calidad,
permiten la participacion del personal en la resolucion de problemas o bien en

la busqueda de soluciones para el logro de los objetivos.

Sistema de Sugerencias. Destinado no so6lo a motivar al personal, sino
ademas a utilizar sus conocimientos y experiencias. Constituye una “puerta de

ingreso” a las ideas de los trabajadores.

Despliegue de politicas, tendiente a la plena participacion de todos los niveles
y areas de la empresa en las actividades de planificacion como en las de

control y evaluacion.

Sistema de Costos Japonés, basado en la utilizaciéon del Analisis de
Funciones, Coste Objetivo y Tabla de Costes, persigue como objetivo la
reduccion sistematica de los costes, para lo cual se analizan de forma
pormenorizada y metddica los niveles de fallas, desperdicios (mudas en
japonés), componentes y funciones, tanto de los procesos y actividades, como

de los productos y servicios generados.
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Dentro de la estrategia empresaria la utilizacion de estos sistemas en el enfoque

kaizen, persiguen como objetivos:

La reduccion en los niveles de fallas y errores, o sea aumentando los niveles

de calidad a un nivel de “fallas por millon”.

Reduccién en los niveles de inventarios, aumentando de tal forma los niveles

de rotacion.

Incremento sistematico y continuo en los niveles de productividad, y

consecuentemente reduccidn constante en los costos.

Reduccion de los tiempos del ciclo y en los plazos de respuesta. De tal forma
se logran menores tiempos para el desarrollo de productos y su puesta en el
mercado. De igual forma son mas rapidas las respuestas a los requerimientos

de los clientes, disponiendo de mayores niveles de flexibilidad.

Ventaja estratégica en materia de marketing, pues al mejorar de manera
constante los procesos permiten ofrecer al mercado productos y servicios mas
econdémicos, por otro lado al mejorar continuamente los productos y servicios
amplia el ciclo de vida de los mismos; manteniéndose siempre por delante de
sus competidores. Por ultimo y como ya se dijo anteriormente al reducir los
tiempos de disefio y desarrollo de productos y procesos, les permite
continuamente llegar con nuevos y mejores productos al mercado. Un claro

ejemplo de ello son los relojes (Casio, Seiko, Sharp, Citizen) y calculadoras.

Hacer factible tales objetivos implica llevar a la practica por un lado las “Cinco S” y

por otro aplicar los sistemas antes enunciados a los efectos de la estandarizacion de

los procesos y la deteccidn, prevencion y eliminacion de las mudas (desperdicios).
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En cuanto a las famosas “Cinco S”, éstas tienen por objetivo implantar tanto el orden,
como la limpieza y la disciplina en el lugar de trabajo (gemba) de manera tal de hacer
factible la gerencia visual, y contribuyendo tanto a la eliminacion de desperdicios,
como al mejoramiento en las labores de mantenimiento de equipos y a la disminucién
en los niveles de accidentes. Otra contribucibn muy importante es la de ampliar los

espacios fisicos.

Cuando de estandarizacion se trata el objetivo del kaizen es mejorar haciendo uso de
la “Curvas de Aprendizaje y de Experiencia” los niveles de manera continua, para lo
cual llevan a cabo el proceso de Planear-Realizar-Evaluar-Actuar. Una vez llegado a
un mas alto objetivo se procede a estandarizar los procesos de forma tal de asegurar
la continuidad de los mismos y a partir de ellos ir en busca de nuevos retos. El kaizen

insta a retar continuamente nuevos objetivos.

Kaizen, garantiza la satisfaccion de los clientes mediante la implementacion de un

sistema eficaz y eficiente de mejora continua.

3.2.2 Objetivo de Kaizen

Lograr el 6ptimo desempefio en materia de calidad, costos y entrega.

e Calidad de los productos o servicios terminados y la calidad de los procesos.
e Costo incluye disefio, produccion, venta de productos o servicios.

e Entrega significa despachar a tiempo el volumen solicitado.

Tabla 3.1 Objetivos estratégicos y Resultados esperados
(Fuente: Informacidn recopilada)

Objetivo estratégico al que

Resultados esperados

contribuye
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e El control analisis y supervision
permanente de los costos.
e Reduccion de inventarios 0ciosos.

e Reduccion de tiempos ociosos de
maquinarias.

Reducir los costos de
produccion

Fomentar la creatividad y la innovacion

Mejora_r el _C“ma Determinacion de la linea base,
organizacional medicién, analisis y mejora continua
del indice del clima organizacional

3.3 Las 7 Mudas Clasicas Descritas por Onho

Llegamos ahora al gran objetivo del kaizen, la eliminacion total de los desperdicios
(mudas).

Las mudas por sobreproduccion.

Las mudas por exceso de inventarios.
Las mudas de procesamiento.

Las mudas por transporte.

Las mudas por movimientos.

Las mudas por tiempos de espera.

N o o b~ w NP

Las mudas por fallas y reparaciones.
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Comprender la razén de ser de cada una de ellas y los métodos para su deteccion,
prevencion y eliminacion es uno de los principales objetivos en materia de

capacitacion tanto de directivos como de personal.

Asi los consultores japoneses consideran que en las empresas occidentales sujetas
a los sistemas tradicionales de gestion se hace uno de dos veces méas personal del
necesario, cuatro veces mas espacio fisico del requerido y hasta diez veces o mas

tiempo del necesario para cumplimentar un ciclo.

Los excesos inventarios, productos en proceso y productos terminados son la
resultante no solo de una filosofia de gestion orientada a “empujar’ al mercado los
productos, sino ademas es una forma de protegerse de las discontinuidades en la
produccién provocadas por falta de insumos, roturas de maquinarias, fallas en los
procesos, prolongados tiempos de preparacion, y disefios de plantas inconsistentes
con los procesos (produccion por funciones en contraposicién a la produccion en

células de trabajo).

Este exceso de insumos y productos terminados 0 en proceso origina la necesidad
de mayores espacios fisicos, incrementando los costes de manipulacion, los costes
de administrar los stock, mayores costes financieros, costes por roturas,

vencimientos y fuera de moda, ademas de entorpecer las labores diarias.

Las mudas de transporte hacen referencia a los traslados internos innecesarios,
productos de los malos disefios tanto de las plantas como de los procesos
productivos, lo cual generan costos pero no agregan valor para los consumidores

finales.

En el caso de los movimientos generadores de desperdicios son todos aquellos que
por no contemplar tanto un mejor disefio de los circuitos, procesos y actividades
generan menores niveles de productividad en los trabajadores producto de la

realizacion de movimientos innecesarios y un mayor desgaste fisico.
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Los mudas por tiempo de espera apuntan tanto a los tiempos desaprovechados por
la falta de insumos, la rotura de maquinas o bien los tiempos de preparacion de las

maquinas y herramientas.

En el caso de los fallos y errores, y consecuentemente la posteriores actividades de
correccion o bien la pérdida lisa y llana de los elementos, esta ello ocasionado en la
falta de un control continuo y en la aplicacion de medidas preventivas (poka-yoke)
gue permitan generar los productos y servicios correctos a la primera. Esto esta
directamente relacionado con la Gltima muda que son los de procesamiento. Disefiar
correctamente los procesos en su debido momento incide significativamente en los

costos posteriores de produccion.

El kaizen no sélo es posible aplicarlo en Occidente, es ademas necesaria y
obligatoria su puesta en marcha si se pretende seguir siendo competitivos en una
economia globalizada. Esa mejora continua debe tener como base el
perfeccionamiento constante de profesionales, directivos y personal en
organizaciones que tengan en el aprendizaje continuo una forma y medio

fundamental de continuar existiendo como tales en las préximas décadas.

3.4 La Mejora Continua

La mejora continua segun Valentin Merino Estrada, Fernando Gaytan Trigueros Y
Antonio Garzén (2003), significa que el indicador mas fiable de la mejora de la
calidad de un servicio sea el incremento continuo y cuantificable de la satisfaccion

del cliente.
Esto exige a la organizacion adoptar una aproximacion centrada en los resultados en

materia de incremento continuo de la satisfaccion del cliente, integrado en el ciclo

anual de planificacion de actividades de la organizacion.
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El éxito en la creacion de esta cultura de mejora continua exige un liderazgo firme y
sostenido que apoye la iniciativa y la adhesién a sus principios, la asignacion de
recursos suficientes y la participacion activa en el proyecto. La mejora de la calidad
no puede obtenerse mediante un programa. Se trata del resultado de un proceso de

mejora continua y permanente.

Este liderazgo necesario para la implantacion en el seno de la organizacion de la
cultura de la mejora continua, tiene que producirse tanto en los niveles politicos como
en la alta direccion de la organizacion: no pueden delegar la responsabilidad, es

necesario que asuman la direccion de los trabajos o nada sucedera.

Es crucial que los esfuerzos orientados a la mejora del servicio provengan de los
directivos en linea y no solo de los departamentos “staff” o asesores, y esto por
razones de credibilidad, influencia y sentido de copropiedad organizativa. Estos
directivos de linea deben ejercer el liderazgo y constituirse en los “propietarios” y
conductores del proceso de mejora continua, aunque exista un departamento que

tenga como cometido operativo la mejora de la calidad de los servicios.

Vemos pues la importancia que tiene que poner en los puestos de direcciéon a
personas con capacidad de liderazgo, en situacion de poder ejercerlo con
efectividad. La mejor forma de afrontar los retos que conlleva la implantacién de una
cultura de mejora continua en la calidad del servicio es implicar a la mayor cantidad

de gente posible.

La forma mas adecuada de conseguir una participacion efectiva del personal (y como
consecuencia dar pasos en la creacion de una cultura de la mejora continua en la
organizacion), es por medio de la creacion de equipos de trabajo, sobre todo si se
tiene en cuenta que, en muchas ocasiones, la entrega de un servicio implica una
cadena de actividades y empleados interrelacionados entre si. Raras veces un

servicio de calidad es el resultado de una accion individual aislada.
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3.4.1 Los Elementos de la Cultura de la Mejora Continua

Valentin Merino Estrada, Fernando Gaytan Trigueros y Antonio Garzon Ramos
(2003) opinan que en el reto de implementar en la organizacion una cultura de
mejora continua como medio para conseguir el fin Ultimo de la satisfaccion del
cliente, es necesario tener en cuenta una serie de aspectos que son imprescindibles

para tener éxito en el objetivo propuesto.

Son los principios de gestion de calidad que deben ser utilizados para liderar la
organizacién hacia la mejora del desempefio y asi lo contemplan los diferentes

modelos de autoevaluacion.

Orientacién hacia el cliente del servicio

Las organizaciones dependen de sus clientes y, por tanto, deben comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus

expectativas.

Un servicio concentrado en los clientes tiene en cuenta las preocupaciones de los
clientes, necesidades y expectativas en cada una de las etapas de concepciéon y
prestacion del servicio. Esto significa que las necesidades y expectativas de los
clientes son el principio fundamental alrededor del cual se define el interés puablico y
se articula la planificacion y prestacion del servicio y, por tanto, que es imprescindible

determinar y satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios de un servicio.

Liderazgo

La mejora continua de los servicios y el incremento constante de la satisfaccion del

cliente, debe ser una prioridad de la alta direccidn (politica administrativa). Para tener
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éxito en las iniciativas que se tomen en los planes de mejora continua, se debe
ejercer un liderazgo visible por los directivos, participando de forma activa en todas
las iniciativas, proponiendo a los empleados una vision clara de la orientacion de la
organizacion hacia la calidad, la mejora continua y la satisfaccion de los clientes y

estableciendo objetivos de mejora precisos.

Este liderazgo debe ejercerse en todos los niveles de responsabilidad de la
organizacién, cada uno estimulando las iniciativas y consiguiendo mejoras en el nivel
donde se encuentren, tanto si ofrecen servicios a clientes externos como a clientes
internos de la organizacion.

Es necesario que cada responsable de la organizacion establezca en su nivel, una
cultura basada en:

e Motivar al personal a sentir que forman parte de un equipo.

¢ Que el personal dispone en su medio de trabajo del margen de maniobra las

competencias las posibilidades y el poder necesario para tomar decisiones.

e Crear un contexto de aprendizaje constante.

e Apoyar y motivar a sus empleados en lugar de imponer controles estrictos.

e Participacion del personal.

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

misma.

El personal es el activo mas importante de cualquier organizacion. La contratacion, la

participacion, el aprendizaje constante, la innovacion, la delegacion de las funciones,
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el reconocimiento del merito y las recompensas por los progresos alcanzados en el
incremento de la satisfaccion de los clientes, son aspectos esenciales para que los

empleados puedan desarrollar todo su potencial.

Las organizaciones pueden, al evaluar su rendimiento, tener en cuenta cualquier
restricciobn en su libertad de accidn que se derive de las politicas generales del
personal, etc., e indicar como operan con esas restricciones para optimizar el
potencial de su personal. Si resulta apropiado, también deberan tomar en
consideracion como tratan de ampliar su margen de maniobra para la gestion de los

recursos humanos, en beneficio de la organizacién y su personal.

En cuanto a resultados en las personas “se trata de los resultados que esta
alcanzando la organizacion en relacion con la satisfaccién de las personas que la

componen”.

Las personas de la organizacién son todos los empleados de la misma y aquellas
otras que directa o indirectamente estan al servicio de los clientes. Este criterio debe
referirse a la satisfaccion de todas las personas de la organizacién y debe alcanzarse

con el criterio de gestiéon de recursos humanos.

Las restricciones externas a menudo limitan la libertad de la organizacién en este
ambito. Por lo tanto, deberian exponerse claramente dichas restricciones y los
esfuerzos de la organizacion para tratar de influir sobre ellas. Las mediciones
deberan centrar su atencion en las aéreas sobre las cuales la organizacion tiene

libertad para actuar.
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3.5 Los Puntos Clave de un Programa de CALIDAD TOTAL (segln

A. Senlle)

Hacer un diagndstico apropiado de la organizacién antes de comenzar a

cambiar.

Sensibilizar al personal sobre la importancia de cooperar con el fin comun de

la calidad.

Trabajar la “ley de resistencia al cambio”.

Formar al cuadro de mandos en téc-nicas de liderazgo para la calidad.

Crear un sistema de participacion, para que todo el personal se involucre en el

proceso de cambio.

Entender el cambio como algo permanente, como un desarrollo paulatino y

constante de las personas y la organizacion.

Formar un comité de calidad, dandole los cursos necesarios para que dominen

técnicas de calidad, comunicacion, reuniones y trabajo en equipo.

Establecer la cadena proveedor - cliente, interna en la empresa.

Desarrollar estrategias de marketing para integrar el cliente a la organizacion.

Reducir los “stocks” y los proveedores.

Formar a clientes y proveedores para que, junto con la empresa, se unifiquen

las acciones de cambio y desarrollo.
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e Para desarrollar la organizacion es necesario desarrollar a las personas que la
componen. En este sentido, el Desarrollo Organizacional es igual a la suma

del Desarrollo Humano y Desarrollo Técnico.

D.O.=D.H. +D.T.

Sumandos que forman un conjunto y no pueden considerarse separadamente, si se

pretende lograr el éxito empresarial.

3.6 Circulos de Control de Calidad (QC)

Un Circulo de Control de Calidad esta formado por un grupo reducido de
trabajadores que estudian los conceptos y las técnicas de control de calidad de modo
espontaneo y continuo, para encontrar soluciones a los problemas de su seccion. El
propésito ultimo de las actividades de los Circulos de Calidad es promover un sentido
de responsabilidad del trabajador, proporcionar un medio para conseguir los
objetivos del trabajo, capacitar a cada trabajador para ser aceptado y reconocido y
permitir mejoras y crecimiento en las capacidades técnicas del trabajador.

La evaluacion de las actividades de los Circulos de calidad apenas se realiza en
funcion del importe de las mejoras, sino mas bien en base a lo positivamente que el
Circulo actua, por lo acertadamente que se persiguen los objetivos y por el grado de

participacion de los miembros.
Los Circulos de Calidad constan de un capataz y sus trabajadores subordinados.

Puede tomar la forma de un circulo unido, donde participan miembros de otros

Circulos o un mini circulo, que consta de algunos miembros del Circulo General, en
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funcion del asunto a resolver. El jefe de departamento y el supervisor seran

respectivamente asesor y asesor adjunto.

Cada fabrica o division tiene su propio comité de promocion de QC. Las actividades
de Circulos QC se soportan por las personas de mayor responsabilidad de cada
fabrica. La division de personal y la de formacion promueven las actividades del

circulo QC.

Los temas seleccionados como problemas a resolver por los Circulos de Calidad QC
no se limitan a la calidad del producto; también se consideran la reduccién de costes,
el mantenimiento, la seguridad, la contaminacion industrial y los recursos
alternativos. Se considera lo mas deseable tener una reunion del circulo dos o tres

veces al mes y aproximadamente de 30 minutos a una hora de duracion.

3.7 Control Estadistico de Calidad

El control estadistico de la calidad es una herramienta estadistica que se utiliza en el
puesto de trabajo para la produccién de bienes y suministro de servicios de manera
adecuado y a la primera. Los graficos de control constituyen el procedimiento basico
del control de calidad de produccién.

En cualquier proceso de produccion, por muy bueno que sea el disefio y por mas
cuidadosamente que se controle, siempre existira una cierta variabilidad de causas

especiales, naturales, que no se puede evitar.
Por el contrario, existen otras causas de variabilidad que pueden estar,

ocasionalmente, presentes y que actuaran sobre el proceso. Estas causas se

derivan, fundamentalmente, de tres fuentes:
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e Ajuste inadecuado de las maquinas
e Errores de los operarios de las maquinas

e Materia prima defectuosa.

“El control estadistico permite monitorizar la estabilidad (calidad) de un proceso de
produccion o de suministro de un servicio, de forma que se detecte, cuanto antes,
cualquier situacién inadecuada; lo que permitird eliminar las causas especiales de

variabilidad en la obtencion del resultado final. (Luis Molinero 2003)”.

Uno de los objetivos del control estadistico de calidad es detectar oportunamente la
presencia de causas asignables para emprender acciones correctivas que eviten la

fabricacion de productos defectuosos.

Alcanzar un estado de control estadistico de calidad en el proceso productivo puede
requerir un gran esfuerzo pero es solo el primer paso. Una vez alcanzado, podremos
utilizar la informacion de dicho control como base para estudiar el efecto de cambios
planificados en el proceso de produccion con el objetivo de mejorar la calidad del

mismo.

3.8 ¢ Para qué Sirve la Estadistica en Calidad?

Para estudiar una poblacién (conjunto de todos los objetos o individuos sobre los que
gueremos obtener ciertas conclusiones o respecto a los que hay que tomar
determinadas decisiones), es mas econdmico y eficaz estudiar una muestra de la
misma. Esta muestra es un subconjunto de objetos representativo de la totalidad de

la poblacion, como por ejemplo:

e Piezas de diferentes cajas del envio del proveedor.

e Los resultados de 70 lanzamientos de un dado.
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e Los coches que se han fabricado en el dia de hoy.

Estudiando las propiedades de una muestra, podremos pronosticar las propiedades
de una poblacion. La estadistica constituye el instrumento empleado para hacer
estos pronosticos.

La mayor o menor exactitud (nivel de confianza) en el prondstico dependera del

tamafio de la muestra y del método empleado.

3.9 Muestreo Versus Inspeccion 100%

Los métodos de control de calidad basados en muestreos aleatorios fueron bien
recibidos porque proveian seguridad en la calidad, que era menos costosa Yy
consumidora de tiempo que una inspeccion al 100%; la calidad se aseguraba con

menos eficiencia.

Sin embargo, aunque la inspecciéon por muestreo puede ser el método mas racional
de inspeccion, no asegura necesariamente la calidad al 100%, es decir, los cero
defectos. Utilizando estadisticas, puede establecerse un nivel de calidad aceptable
(AQL); sin embargo, esto es Util solamente en con el contexto de la inspeccion por
muestreo. Cuando el objetivo es los cero defectos, lo que se necesitan son métodos
que puedan asegurar la calidad con la misma rigurosidad que una inspeccion 100%,
pero con la comodidad y eficiencia de las técnicas de muestreo.
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3.10 Herramientas Basicas para el Control Estadistico de Calidad

del Proceso

La calidad del producto fabricado esta determinada por sus caracteristicas de
calidad, es decir, por sus propiedades fisicas, quimicas, mecanicas, estéticas,
durabilidad, funcionamiento, etc. que en un conjunto determinan el aspecto y el
comportamiento del mismo. El cliente quedard satisfecho con el producto si esas

caracteristicas se ajustan a lo que se esperaba, es decir, a sus expectativas previas.

El andlisis de los datos medidos permite obtener informacion sobre la calidad del
producto, estudiar y corregir el funcionamiento del proceso y aceptar o rechazar lotes
de producto. En todos estos casos es necesario tomar decisiones y estas decisiones
dependen del analisis de los datos. Los valores numeéricos presentan fluctuacion
aleatoria y por lo tanto para analizarlos es necesario recurrir a técnicas estadisticas
que permitan visualizar y tener en cuenta la variabilidad a la hora de tomar

decisiones.

Algunas de estas técnicas fueron agrupadas por el Dr. Kaoru Ishikawa, y se conocen
como las 7 Herramientas Estadisticas de la Calidad. Estas son:

3.10.1 Hoja de Recolecciéon de Datos

En el control estadistico de la calidad se hace uso con mucha frecuencia de las hojas
de verificacidon, ya que es necesario comprobar constantemente si se han recabado
los datos solicitados o si se ha efectuado determinados trabajos.

El esquema general de estas hojas es la siguiente: en la parte superior se anotan los

datos generales a los que se refiere las observaciones o verificaciones a hacer en la

parte inferior se transcribe el resultado de dichas observaciones y verificaciones.
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3.10.2 Histograma

El histograma ordena las muestras, tomadas de un conjunto, en tal forma que se vea
de inmediato con qué frecuencia ocurren determinadas caracteristicas que son

objeto de observacion.

El histograma en el control estadistico de calidad se utiliza para visualizar el
comportamiento del proceso con respecto a determinados limites y no involucra el
tiempo. El nimero de datos que se necesita es relativamente grande. La cantidad de
datos depende de la situacion particular, pero cantidades tipicas son de 50, 100 6

s

mas.

3.10.3 Diagrama de Pareto

“El Pareto es un diagrama que se utiliza para determinar el impacto, influencia o

efecto que tiene determinados elementos sobre un aspecto” (Juran, 1993).

Consiste en un grafico de barras similar al histograma que se conjuga con una ojiva o
curva de tipo creciente y que representa en forma decreciente el grado de
importancia o peso que tienen los diferentes factores que afectan a un proceso,

operacion o resultado.
La estructura del Diagrama de Pareto es:
e Sobre el eje horizontal se muestran barras de la misma dimensién, en cuya
base debe llevar el nombre del efecto o problema. Estas barras son

ordenadas de izquierda a derecha y de mayor a menor frecuencia en cuanto a

Su aparicion.
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e Sobre el eje vertical izquierdo se muestra la frecuencia de aparicion de efecto

o problema.

e Sobre el eje vertical derecho se gréfica el porcentaje relativo acumulado (eje
para graficar la ojiva o curva).

Algunos ejemplos son:

e FEl 80% del valor de un inventario de articulos se debe al 20% de estos

articulos.

e EI 80% del total de tiempo de trabajo se consume con el 20% de las

actividades diarias.

3.10.4 Diagrama de Causa - Efecto

También conocido como Esqueleto de pescado o Diagrama de Ishikawa. Es una
herramienta sistémica para la resolucion de problemas que permiten apreciar la
relacion existente entre una caracteristica de calidad (efecto) y los factores (causas)
que la afectan, para asi poder definir las causas principales de un problema existente
en un proceso. Las causas son determinadas pensando en el efecto que tiene sobre
el resultado, indicando por medio de flechas la relaciéon logica entre la causa y el

efecto.

La primera seccion esta constituida por una flecha principal hacia la que convergen
otras flechas, consideradas como ramas del tronco principal, y sobre las que
indiguen nuevamente flechas mas pequefias, las sub ramas. En esta primera seccion

guedan, pues, organizados los factores casuales.
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La segunda seccion esté constituida por el nombre de la caracteristica de calidad. La
flecha principal de la primera seccion apunta precisamente hacia este nombre,
indicando con ello la relacién casual que se da entre el conjunto de factores con

respecto a la caracteristica de calidad.

“El diagrama de causa-efecto es apreciable en cualquier proceso (administrativo,
productivo, etc.) en donde se requiera solucionar un problema o en donde se desee

implementar una mejora” (Besterfield, 1995).

3.10.5 Diagrama de Dispersion

Los métodos graficos tales como el histograma o las graficas de control tienen como
base un conjunto de datos correspondientes a una sola variable, es decir, son datos
univariables. Un diagrama de dispersion se usa para estudiar la posible relacion
entre una variable y otra (datos bivariados); también sirve para probar posibles
relaciones de causa-efecto; en este sentido no puede probar que una variable causa

a la otra, pero deja mas claro cuando una relacion existe y la fuerza de esta relacion.

Dadas 2 variables X e Y, se dice que existe una correlacion entre ambas si cada vez
gue aumenta el valor de X aumenta proporcionalmente el valor de Y (Correlaciéon
positiva) o si cada vez que aumenta el valor de X disminuye en igual proporcion el
valor de Y (Correlacion negativa).

La relacion entre dos tipos de datos puede ser:

e Una caracteristica de calidad y un factor que inciden sobre ella.

e Dos caracteristicas de calidad relacionadas, o bien dos factores relacionados

con una sola caracteristica.
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3.10.6 Estratificacion

Es una clasificacion por afinidad de los elementos de una poblacion, para analizaros
y poder determinar con mas facilidad las causas del comportamiento de alguna
caracteristica de calidad. A cada una de las partes de esta clasificacion se le llama
estrato, la estratificacion se utiliza para clasificar datos e identificar su estructura.

“La estratificacion generalmente se hace partiendo de la clasificacion de los factores
gue indican en un proceso 0 en un servicio (6M: maquina, métodos, mediciones,
materiales, medio ambiente y mano de obra) y los estratos que se utilicen,
dependeran de la situacion analizada” (Duncan, 1989).

Usos de la estratificacion:

e |dentificar las causas que tienen mayor influencia en la variacion.

e Comprender de manera detallada la estructura de un grupo de datos, la cual
permitira identificar las causas del problema y llevar a cabo las acciones
correctivas convenientes.

e Examinar las diferencias entre los valores promedios y la variacién entre
diferentes estratos, y tomar medidas contra la diferencia que pueda existir.

3.10.7 Graficos de Control

Los gréaficos de control o cartas de control son una importante herramienta utilizada

en control de calidad de procesos. Basicamente, una Carta de Control es un grafico
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en el cual se representan los valores de algun tipo de medicién realizada durante el
funcionamiento de un proceso continuo, y que sirve para controlar dicho proceso.
Es un diagrama que muestra la tendencia de un proceso en examen, a fin de evaluar

el estado de "bajo-control” o la presencia de eventuales "desviaciones".

El objeto de la carta es (anotando los datos tomados, o una media de ellos, en un
esquema espacio-temporal) exponer las dispersiones del proceso en el tiempo
respecto a una tendencia media que se considere Optima. La carta se completa por
dos indices, uno inferior y otro superior, que permiten determinar como se comporta
el fendbmeno respecto a las maximas desviaciones admisibles. No es solamente un
instrumento de control y de informacion sintética e inmediata, sino también un

instrumento de prevision y planificacion de actividades de mejora.

Gréficos de Control para Atributos

Los gréficos de control para variables son medios excelentes para controlar la
calidad y subsecuentemente mejorarla; sin embargo, tienen limitaciones. Una
limitacién obvia es que esos graficos no pueden ser usados para caracteristicas de
calidad que son atributos. Lo inverso no es verdadero, porque una variable puede ser
cambiada a un atributo estableciendo su conformidad o no conformidad con las
especificaciones. En otras palabras, las no conformidades no son medibles, y un
grafico de control para variables no es aplicable.

Otra limitante se refiere al hecho de que hay muchas variables en una entidad de
manufactura. Incluso una planta manufacturera pequefia puede llegar a tener hasta
1000 variables de caracteristicas de calidad. Como es sabido, los graficos y R son
empleados para cada caracteristica, entonces se necesitarian 1000 graficos en este
caso. Obviamente esto seria demasiado caro y nada practico. Un grafico de control
para atributos puede minimizar esta limitante al proveer toda la informacion de

calidad con un costo minimo.
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Hay dos diferentes grupos de graficos de control para atributos. Un grupo es para

unidades de no conformidad. Un gréfico de proporciones p muestra la proporcion de

no conformidades en una muestra o subgrupo. La proporcidon es expresada como

una fraccidn o un porcentaje. Otro grafico en el grupo es para el numero de no

conformidades, np.

Otro grupo de graficos es para las no conformidades. Un grafico ¢ muestra la cuenta

de no conformidades en una unidad inspeccionada como un automavil, o un rollo de

papel. Otro grafico estrechamente relacionado es el grafico u, el cual es para el

recuento de no conformidades por unidad.

Los objetivos de los graficos de atributos son:

1. Determinar el nivel promedio de calidad. ElI conocimiento del promedio de

calidad es esencial como un punto de referencia. Esta informacion determina

la capacidad del proceso en términos de atributos.

Informar a la administracion acerca de cualquier cambio en el promedio. Los
cambios, ya sea en incremento o decremento, se vuelven significativos una

vez que la calidad promedio es conocida.

Mejorar la calidad del producto. En este aspecto un grafico de atributos puede
motivar al personal operativo y administrativo a iniciar ideas para la mejora de

la calidad. El grafico indicard si la idea fue apropiada o no.

Evaluar el desempefio en calidad del personal operativo y administrativo. Los
supervisores deben ser evaluados por un grafico de unidades de no
conformidad. Un gréafico deberia ser usado para cada area funcional, como

ingenieria, ventas, finanzas, etc.
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5. Determinar los criterios de aceptacion de un producto antes de su entrega al
cliente. ElI conocimiento de los atributos provee a la administracién de

informacion para liberar o no una orden.

El procedimiento general que se aplica para los gréficos de control de variables
también se aplica a este tipo de graficos. El primer paso en el procedimiento es
determinar el uso del grafico de control.

El grafico p es usado para datos que consisten en la proporcion del numero de
ocurrencias de un evento del total de ocurrencias. Es usado para reportar la
proporcién de no conformidades en un producto, caracteristica de calidad, o grupo de

caracteristicas de calidad. En términos simbdlicos la ecuacion es:

p=Np

Donde:

p = proporcion (fraccion o porcentaje) no conformante en la muestra.
n = numero en la muestra.

Np = numero de no conformidades en la muestra.

El segundo paso es determinar el tamafio de la muestra. El tamafo de la muestra
en el grafico p puede ser variable o constante. Un tamafio de muestra constante es
preferible; sin embargo, pueden presentarse situaciones cambiantes. Un minimo

sugerido de 50 es sugerido.
El tercer paso requiere datos para ser recolectados de al menos 25 muestras;

también los datos pueden ser obtenidos de registros histéricos. La tabla 3.2 muestra

la informacion de los resultados de la inspeccion de las sillas escolares como
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producto terminado en “Industrias Cruz Chavarria”. Se considerd el numero minimo
de 50 piezas y 25 muestras. Para cada muestra se calcula la proporcién de no
conformidades.

Tabla 3.2 Resultados de la inspeccion de sillas escolares

Numero de , Proporcion
. Numero de no
piezas . de no
, . conformidade g
inspeccionad conformidade

N° muestra
s np

El cuarto paso es el calculo de la linea central del proceso y los limites de control.
La proporciéon promedio de no conformidades, T, es la linea central y los limites de

control son establecidos a 30. Las ecuaciones son:
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LSE=x+3

Donde:

T = proporcién promedio de no conformidades para muchas muestras.
n = numero inspeccionado en un subgrupo.

LSE = limite superior de especificacion.

LIE = limite inferior de especificacion.

Asi pues, para la elaboracion de los graficos de control de las sillas escolares como

producto terminado, se obtuvieron los siguientes valores:

m 0.4800
o 0.2120
LSE 0.6920
LIE 0.2680

La figura 3.1 se efectud con el programa Minitab.

Para determinar si el proceso se encuentra bajo control, se debe determinar el tipo

de caracteristicas que sigue su comportamiento. Si es normal, pueden ser:

1) la mayoria de los puntos cerca de la linea central.

2) pocos puntos cerca de los limites de control.

3) ningun u ocasionalmente algun punto fuera de los limites de control. Un patrén

anormal tiene las siguientes caracteristicas:
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e la ausencia de puntos cerca de la linea central indica un patrén llamado
mezcla.

e La ausencia de puntos cerca de los limites de control produce la
estratificacion.

e Los puntos fuera de los limites indican inestabilidad.

Grafico P para No Conformidades
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Figura 3.1 Grafico P para No Conformidades de las Sillas escolares

De acuerdo a las caracteristicas mencionadas, se observa en el grafico que
efectivamente la mayoria de los puntos se encuentran cerca de los limites de control;
pocos puntos cerca de los limites de control, y no hay ningin punto fuera de los
limites de especificacion. También se observa la existencia de una tendencia hacia el

limite superior de especificacion.
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Dado lo anterior, se puede considerar que el proceso es estable y est4 bajo control;
por lo tanto, se procede al calculo de la capacidad del proceso —capacidad para

producir piezas dentro de especificaciones.

3.11 Hojas de Operacion Estandar (H.O.E.)

3.11.1 Definicion de H.O.E.

La Hoja de Operacion Estandar, es el documento donde se escribe el mejor método
de trabajo detectado hasta el momento. El objetivo de este documento es la

importancia de su uso para la ensefianza y mejoramiento de una operacion.

3.11.2 El Estandar Operatorio

Construir un automovil es fabricarlo siguiendo un proceso riguroso, aplicado
exactamente de la misma manera para todos los vehiculos que se suceden en la
cadena de montaje. Para garantizar esta continuidad, Renault acentla la tarea de

profundizar en la nocion del "estandar operatorio".

Desde la concepcién de un vehiculo, los ingenieros elaboran una hoja de operacién
de procesos, que describe de manera precisa los resultados alcanzados en cada
operacion (por ejemplo, montar el parabrisas o los faros). Pero aunque esta hoja

indica lo que hay que hacer, no dice cobmo hacerlo.
Dicho de otra manera, en una cadena de fabricacion de automoviles, es preciso

hacer las cosas bien desde el principio y una sola vez, reduciendo los riesgos de

error al mismo tiempo que se limitan los desplazamientos de los operarios o la
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manipulacion de piezas pesadas y evitar las posturas delicadas, fuente de fatigas. Es
preciso, por tanto, reflexionar sobre la mejor forma de realizar la operacion, la
disposicion de piezas, la forma de tomarlas y la utilizacion de utillaje. Es, en otras

palabras, lo que se conoce como "estandar operatorio”.

El "estdndar operatorio” se describe en la hoja de operaciones estandar muy precisa
gue detalla paso a paso los puntos claves de la operacién, es decir, los puntos que
pueden presentar un riesgo de no calidad o de seguridad si no se respetan de
manera escrupulosa. Existe al menos una hoja de operaciones estandar para cada
puesto de trabajo. Todos los operarios de este puesto deben aplicarla, sin excusa, a

fin de garantizar la conformidad de la operacién.

De esta manera, aunque cambie el operario, la operacion se realiza de la misma

manera en términos de eficacia y de seguridad.

Por otra parte, cuando se produce un incidente de calidad que es imputable a la
realizacion de una operacion en la cadena (montaje, soldadura, pintura, etc.), este se
identifica y es necesario conocer las condiciones y los pardmetros precisos reunidos
en el momento del incidente. Si no existiera un modo operatorio estandar que todos
deben cumplir, el andlisis del caso seria muy dificil porque no se podria analizar
sobre una base conocida ni lograr saber, donde esta la diferencia con el fin de

identificar las causas que han generado el incidente.

Aunqgue la estandarizacion es el principal argumento, nunca se alcanza al 100%. De
una parte, porque el estandar debe evolucionar, siguiendo las reacciones de las
actividades. Y de otra parte, evoluciona notablemente como consecuencia de
eventuales incidentes de calidad sobrevenidos que el estandar operativo no pudo
prever. Estas mejoras aportadas al estandar pueden, a veces, llevar a hacer
evolucionar el proceso de fabricacién, en otras palabras, evolucionar el producto, en

colaboracion con los ingenieros.
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3.11.3 Laformacion de los Operarios

La formacion de los operarios es una condicion indispensable para la aplicacion de

estandares y un argumento de calidad y eficacia. Mas alla del aspecto operativo, una

formacién acertada constituye el primer paso hacia la sensibilizacién de los operarios

ajustada a la calidad acordada a cada gesto. Para ejecutar de manera conveniente

una operacion, se debe realizar un aprendizaje estructurado en tres fases:

1. Formacion en destreza. Se desarrolla sobre el cuadro de escuelas de destreza.

Inspiradas en las mejores practicas en el seno de la Alianza, estas escuelas
existen en cada factoria del grupo Renault. En estas escuelas se aprenden la
operaciones fuera de las lineas de montaje, los gestos basicos de cada
especialidad, movimientos de aplicacibn de masticos, atornillado, soldado,
montaje, conexionado, acabado de pintura, carga de piezas, manejo de
carretillas, cambio de utillaje, etc. Un operador inexperto tendra por ejemplo
tendencia a coger el tornillo con una mano y el atornillador con la otra. En la
escuela de destreza se le ensefa a tomar los dos al tiempo. Es la base de la
formacién del operador, importante para la calidad y conformidad y por
supuesto de la seguridad ya que un gesto acertado es un gesto que protege.
Todos los operarios son formados regularmente en la escuela de destreza que

no esta reservada en exclusiva a los nuevos ingresos.

Formacion sobre maquetas o puestos simulados, en particular con motivo de
arranques de nuevos productos, para los cuales un gran numero de operarios
deben formarse en puestos simulados o en partes de puestos fuera de la

cadena que posibilitan el aprendizaje de gestos operativos.
Formacion en el puesto. Esta formacién asegurada por el jefe de la UET

(Unidades Elementales de Trabajo) con la ayuda de un operario experimentado

se apoya en el aprendizaje de la ficha de operacion estandar que describe
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precisamente el gesto operativo. La formacion en el puesto estd a su vez

estructurada en tres etapas:

e Etapa 1 ("Yo hago"). El jefe de la UET, muestra al operario como realizar
la operacion siguiendo la hoja de operacion estandar y explicando las
diferentes etapas a seguir y los puntos clave a vigilar.

e Etapa 2 ("Se hace"). El operario, ejecuta la operacion con ayuda del jefe
de la UET quien le indica las principales etapas y conoce los puntos
claves.

e Etapa 3 ("Tu haces"). El operario, aplica por si mismo el modo operativo

y consigue respetar el tiempo ajustado a la operacion.

Para cada puesto determinado, el nivel de experiencia de los operarios esta definido

por los niveles denominados "ILU":

I: El operario sabe realizar la operacion asignada en el tiempo definido y puede
necesitar ayuda en caso de dificultades.

L: El operario realiza la operacion de manera autbnoma

U: El operario puede acompafiar y formar a otros operarios en este puesto, bajo la

responsabilidad del jefe de la UET.

3.12 Distribucion de la Planta
Garcia Criollo (1998), la define como “la colocacion fisica y ordenada de los medios
industriales, tales como maquinaria, equipos, trabajadores, espacios requeridos para

el movimiento de materiales y almacenaje”.

Dominguez Machuca (1995), define a la distribucion en planta como:
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“El proceso de determinacion de la mejor ordenacion de los factores disponibles, de
modo que constituyan un sistema productivo capaz de alcanzar los objetivos fajados

de la forma méas adecuada y eficiente posible”.

3.12.1 Naturaleza de los Problemas de la Distribucién de Planta

Pueden ser de 4 clases:

1. Proyecto de una planta completamente nueva
2. Expansion o traslado a una planta ya existente
3. Reordenacion de una distribucidn ya existente

4. Ajustes menores en distribuciones ya existentes

3.12.2 Objetivo de la Distribucion de Planta

La misién es encontrar la mejor ordenacion de las areas de trabajo y del equipo, la
distribucién de planta implica la ordenacién de espacios necesarios para movimiento
de material, almacenamiento, equipos o lineas de produccion, equipos industriales,

administracion, servicios para el personal etc.

Los objetivos de la distribucién de planta segun Mhuter mencionado por K. Hodson

(1996), son los siguientes:

e Integracion. Integracion conjunta de todos los factores pertinentes que afectan
a la distribucion.

e Utilizacion. La utilizacion eficiente de la maquinaria, de la gente y del espacio
de la planta.

e Expansién. Facilidad de expansion.
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¢ Flexibilidad. Flexibilidad de ordenacién para facilitar cualquier reajuste.

e Versatilidad. Facilidad de adaptacion a los cambios de producto, de disefio de
requisitos de ventas y a las mejoras de los procesos.

¢ Uniformidad. Una division clara o uniforme de las areas, en especial, cuando
estan separados por muros, pisos, pasillos principales y similares.

e Cercania. La distancia practica minima para trasladar los materiales, los
servicios de apoyo y a la gente.

e Orden. Secuencia para que el flujo del trabajo sea légico y las areas de trabajo
estén limpias; que cuenten con el equipo adecuado para el desecho, la basura
y los desperdicios.

e Comodidad. Para todos los empleados, tanto en las operaciones diarias como
en las periddicas.

e Satisfaccion y seguridad. Satisfaccion y seguridad para todos los empleados.

3.12.3 Tipos de Distribucion de Planta

1) Distribucién por posicion fija:

Se trata de una distribucion en la que el material o el componente permanecen en

lugar fijo, todas las herramientas, maquinaria, hombres y otras piezas del material

concurren a ella.

2) Distribucién por proceso o por fusion:

En ella todas las operaciones del mismo proceso estan agrupadas.

3) Distribucion por produccion en cadena, en linea o por producto:
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En esta, el producto o tipo de producto se realiza en un area, pero al contrario de la

distribucion fija, el material esta en movimiento.

4) Distribucion por grupo o por células de fabricacion.

La distribucion por células de fabricacién consiste en la agrupacion de las distintas
maquinas dentro de diferentes centros de trabajo, denominadas celdas o células,
donde se realizan operaciones sobre multiples productos con formas y procesos

similares.

3.13Las 5S’s

Basada en palabras japonesas que comienzan con una ese, esta metodologia
permite mejorar la limpieza, organizacion y utilizacion de las areas de trabajo, esto

incrementa el aprovechamiento del tiempo y aumenta la productividad.

Asi mismo las 5 S’s simplifican el ambiente de trabajo, reducen los desperdicios y
actividades que no agregan valor, incrementan la seguridad y eficiencia de calidad en

una organizacién

Socconini y Barrantes (2005), definen los conceptos de las cinco eses que a

continuacion se mencionan:

e Seiri (seleccionar) significa remover en nuestra area de trabajo todo lo que no

necesitamos para realizar nuestras labores productivas.
e Seiton (organizar) es ordenar los articulos que necesitamos para facilitar su

uso e identificarlos en forma adecuada para localizarlos y, posteriormente

regresarlos a nuestro lugar.
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e Seiso (limpiar) es limpiar el sitio de trabajo para prevenir la suciedad y el

desorden.

e Seiketsu (estandarizar) es definir una manera consistente de llevar a cabo las

actividades de seleccion, organizacion, y limpieza.

e Shitsuke (seguimiento) es crear las condiciones que fomenten el compromiso

de los miembros de la organizacidén para formar un habito con las actividades

relacionada conlas 5 S’s.

3.13.1 Primera S. (Seri - Clasificar)

Frecuentemente nuestra area de trabajo se llena de herramientas y refacciones.

Pasos:

1. Identificar todos articulos necesarios.

2. Eliminar todo aquello que no se utiliza dentro del area o esta obsoleto.

3. Encontrar un almacenamiento para los articulos y herramientas de uso

frecuente.

4. Herramientas: tarjetas rojas ver figura 3.2.
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Desechar lo que no se necesita
Estos elementos perjudican el control visual del trabajo, impiden la circulacién por las
areas de trabajo, provoca a cometer errores en el manejo de piezas y en ocasiones

pueden generar accidentes en el trabajo.

La primera “ese” aporta métodos y recomendaciones para evitar la presencia de

elementos innecesarios.

Seiri consiste en:

e Separar en el sitio de trabajo las cosas que realmente sirven de las que no

sirven.

e Clasificar lo necesario de lo innecesario.

e Mantener lo que necesitamos y eliminar lo excesivo.

e Separar los elementos empleados de acuerdo a su naturaleza, uso, seguridad
y frecuencia de utilizacion con el objeto de facilitar la agilidad en el trabajo.

e Organizar los articulos en sitios donde los cambios se puedan realizar en el

menor tiempo posible.

e Eliminar elementos que afectan el funcionamiento o desempefio de los

trabajadores
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Tarjeta Roja

NOMBRE DEL ARTICULO

FoOUO N® 0001

1. Maguinaria

2. Accesorios y herramientas
3. Instrumental de Medicidn
4. Materia Prira.

5. Refaccign

B. Inventario en Proceso
7. Producto Terminado

8. Equipo de Oficina

9. Libreria y papeleria

10. Limpieza o pesticidas

LOCALIZACION

TIPO DE COORDEMADA,

UNIDAD DE MEDIDA[VALOR §

1. Mo se necesitan

2. Defectuoso

3. Mo se necesita pronto
4. Material de desperdicio
5. Uso desconocido

B. Contaminante
7. Otro

Consideraciones especiales de almacenaje

Yentilacidn especial
Fragil
Explosiva

En carmas de
Maxirna altura
Ambiente a

cajas
°C

ELABORADA POR

Departarmento o seccidn

FORMA DE DESECHO

1. Tirar 2. Wender 3. Otros
4. Mover dreas de tarjetas rojas

5. Mover otro almacén

6. Regresar proveedor int o ext

Desecho completo

Firrma autorizada(s)

FECHA DE DESECHO

Nombre:
Fecha

Firma de autorizacidn

“ender o tirar

N° 0001

FOLIO

FECHA DE DESPACHO

Tarjeta
MINI-PLANTA

Figura 3.2. Tarjeta roja utilizada (plan de accion para retirar los elementos innecesarios)

(Fuente http://www.elprisma.com)

Beneficios de Seiri

La aplicacion de las acciones de Seiri preparan los lugares o espacios de trabajo

para que estos sean mas seguros y productivos, el primer y mas directo impacto de

Seiri esté relacionado con la seguridad, ante la presencia de elementos innecesarios,

el ambiente de trabajo es tenso, impide la visibn completa de las piezas o partes que

se necesita, quedando obstaculizadas unas con otras haciendo todo esto que el

area de trabajo sea mas insegura.
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La practica de Seri ademas de los beneficios en seguridad permite:

e Liberar espacio util en el &rea de trabajo.

¢ Reducir los tiempos de acceso al material, documentos, herramientas y otros
elementos de trabajo.

e Mejorar el control visual de stocks de repuestos, refacciones, herramientas
etc.

e Eliminar las pérdidas de productos o elementos que se deterioran por
permanecer un largo tiempo expuestos en un ambiento no adecuado para
ellos; por ejemplo, material de empaque, etiquetas, envases plasticos, cajas
de cartdén y otros.

e Facilitar el control visual de los articulos que se van agotando y que requieren

para un proceso en un turno, etc.

3.13.2 Segunda S. (Seiton - Ordenar)

Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar. Seiton consiste en organizar los
elementos o piezas que hemos clasificado como necesarios de modo que se puedan

encontrar con facilidad.

Pasos

1.- Que exista un lugar para cada articulo, en el espacio de trabajo durante las
rutinas de basqueda listas para utilizarse con su debida sefializacion.

2.- Determinar la cantidad exacta de articulos que debe haber en espacio.

3.- Asegurar que cada elemento o pieza esté listo para usarse.

4.-Crear medios para que cada pieza regrese a su lugar por si esto llegara a

ocurrir.
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Herramientas

e Cadigos de color

e Sefalizacion

Seiton permite:

e Disponer de un sitio adecuado para cada elemento para facilitar su acceso y
retorno al lugar.

e Disponer de sitios identificados para ubicar elementos o piezas que se
emplean con poca frecuencia.

e Disponer de lugares para ubicar los elementos o0 piezas que no se usaran en
el futuro.

¢ Identificar y marcar todos los sistemas auxiliares del proceso.

Beneficios de Seiton para el trabajador

e Facilita el acceso rapido a elementos que se requieren en el momento.

e Elaseoy limpieza se pueden realizar con mayor facilidad y seguridad.

e La presentacion y estética del se mejora, comunica orden, responsabilidad y
compromiso con el trabajo.

e Se libera espacio.

e El ambiente de trabajo es mas agradable.

e La seguridad se incrementa debido a la demarcacion de todos los sitios del

area de trabajo.
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Beneficios organizativos

El area de almacén o area de trabajo puede contar con sistemas simples de
control visual de materiales, piezas, en el momento de utilizarlo.

¢ Eliminacién de pérdidas por errores.

e Mayor cumplimiento de las érdenes de trabajo.

e Se conserva y utiliza el conocimiento que posee la empresa.

e Mejora de la productividad aumentando el flujo de las actividades.

Codificaciéon de Colores

Se usa para sefialar claramente las piezas, herramientas, conexiones, tipos de

lubricantes, tornillos y cualquier tipo de pieza.

3.13.3 Tercera S. (Seiso - Limpiar)

Limpiar el sitio de trabajo para prevenir la suciedad y el desorden

Pasos

1. Identificar los materiales necesarios y adecuados para limpieza.

2. Asignar un lugar adecuado y funcional a cada articulo utilizado para mantener

limpio y seguro el &rea de trabajo.

3. Implementar las actividades de limpieza como rutina.

Herramientas

e Checklist de inspeccion y limpieza

e Tarjeta amarilla ver figura 3.3.
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La limpieza se relaciona estrechamente con el buen funcionamiento de los equipos y
la habilidad para producir articulos y/o servicios de de calidad, la limpieza implica no
Gnicamente mantener los equipos dentro de wuna estética agradable
permanentemente, Seiso implica un pensamiento superior a limpiar, exige que
realicemos un trabajo creativo de identificacion de las fuentes de suciedad y

contaminacion para tomar acciones de raiz para su eliminacion.

Tarjeta Amarilla

AREA.
FOLIO N° 0001

CATEGORIA 1. Agua 6. Material-Producto

2. Aire 7. Mal funcionamiento de

3. Aceite equipo

4. Polvo 8. Condicidn de las

5. Pasta o esmalte instalaciones

9. Acciones del personal

FECHA LOCALIZACION

DESCRIPCION DEL PROBLEMA:

SOLUCIONES
ACCION CORRECTIVA IMPLEMENTADA:

SOLUCION DEFINITIVA PROPUESTA:

ELABORADO POR:

=
<

Figura 3.3. Ejemplo de tarjeta amarilla de Seiso
(Fuente http://www.elprisma.com)

N° 0001

FOLIO
Tarjeta

Nombre:
Fecha
MINI-PLANTA

Para aplicar Seiso es necesario

e Integrar la limpieza como parte del trabajo diario.

e Asumirse la limpieza como una actividad de mantenimiento autbnomo.
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e Se debe abolir la distincion entre operario de proceso, operario de limpieza y
técnico todos deben de ampollarse mutuamente.

e El trabajo de limpieza como inspeccion genera conocimiento sobre el area de
trabajo, no se trata de una actividad simple que se pueda delegar en personas

de menor calificacion.

e No se trata unicamente de eliminar la suciedad, se debe elevar la accion de
limpieza a la busqueda de las fuentes de contaminacion con el objeto de
eliminar sus causas primarias.

Beneficios de Seiso
¢ Reduce el riesgo potencial de que se produzcan accidentes.
e Mejora el bienestar fisico y mental del trabajador.

e La limpieza conduce a un aumento significativo de la Efectividad Global de las

diferentes actividades a realizar.

e La calidad del servicio se mejora y se evitan las pérdidas por suciedad y

contaminacion del articulo o pieza.

3.13.4 Cuarta S. (Seiketsu - Estandarizar)

Preservar altos niveles de organizacion, ordeny limpieza

Seiketsu implica elaborar estandares de limpieza y de inspeccion para realizar

acciones de autocontrol permanente.

Pasos

1. Estandarizar todo y hacer visible.
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2. Implementar métodos que faciliten el comportamiento apegado a los
estandares.

3. Soportar la informacion sin que tenga que buscarse o solicitarse.

Herramientas:

e Tableros estandares
e Muestras patrén o plantilla

e Instrucciones o procedimientos

Seiketsu o estandarizacién pretende

e Mantener el estado de limpieza alcanzado con las tres primeras S’s.

e Ensefar al operario a realizar normas con el apoyo de la direccion y un
adecuado entrenamiento.

e Las normas deben contener los elementos necesarios para realizar el trabajo
de limpieza, tiempo empleado, medidas de seguridad a tener en cuenta y

procedimiento a seguir en caso de identificar algo anormal.

Beneficios de Seiketsu

e Se guarda el conocimiento producido durante afios de trabajo.
e Se mejora el bienestar del personal al crear un habito de conservar impecable

el sitio de trabajo en forma permanente.

e Se evitan errores en la limpieza que puedan conducir a accidentes o riesgos

laborales innecesarios.
e La direccion se compromete mas en el mantenimiento de las areas de trabajo

al intervenir en la aprobacion y promocién de los estandares.
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3.13.5 Quinta S. (Shitsuke - Disciplina)

Crear habitos basados en las 4 S’s anteriores

Podremos obtener los beneficios alcanzados con las primeras S’s por largo tiempo si
se logra crear un ambiente de respeto a las normas y estandares establecidos.

Las cuatro S’s anteriores se pueden implementar sin dificultad si en los lugares de
trabajo se mantiene la disciplina, su aplicacion nos garantiza que la seguridad sera

permanente, la productividad se mejore progresivamente.

Pasos

1. Hacer visible los resultados de las 5 S’s
2. Provocar criticas con todas las areas de la empresa.

3. Promover las 5 S’s en toda la empresa mediante esquemas promocionales.

Herramientas:

e Checklistdelas5S’s

e Rondadelas5S’s

Shitsuke implica:

e El respeto de las normas y estandares establecidos para conservar el sitio de
trabajo impecable.

e Realizar un control personal y el respeto por las normas que regulan el

funcionamiento de una organizacion.
e Promover el habito de auto controlar o reflexionar sobre el nivel de

cumplimiento de las normas establecidas.
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Beneficios de Aplicar Shitsuke

e Se crea una cultura de sensibilidad, respeto y cuidado de los recursos de la
empresa.

e Ladisciplina es una forma de cambiar habitos.

e Se siguen los estandares establecidos y existe una mayor sensibilizacion y
respeto entre personas.

e La moral en el trabajo se incrementa.

3.14 Diagrama de Procesos

Garcia Criollo (1998), define que es “una representacion grafica de los pasos que
siguen en toda una secuencia de actividades, dentro de un proceso o procedimiento,
identificandolos mediante simbolos de acuerdo con su naturaleza; incluye ademas,
toda la formacién que se considera necesaria para el analisis, tal como las distancias

recorridas, cantidad considerada y tiempo requerido”.

Con fines analiticos y como ayuda para descubrir y eliminar las ineficiencias, es
conveniente clasificar las acciones que tienen lugar durante un proceso en cinco
clasificaciones. Estas se conocen bajo el término de operaciones, transportes,

inspecciones, retrasos o demoras y almacenajes, ver tabla 3.3.

Tabla 3.3. Diagramas de proceso (simbolos utilizados en los procesos)
(Fuente: Garcia Criollo 1998, estudio del trabajo)

ACTIVIDAD SIMBOLO | DEFINICION
Ocurre cuando un objeto esta siendo modificado en sus caracteristicas,

ocurre cuando se esti dando o recibiendo informacién o se esta
planeando algo.
Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos son movidos de un lugar a
otro, excepto cuando tales movimientos cuando tales movimientos
forman parte de una operacion o inspeccion.

Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos son examinados para su

se estd creando o0 agregando algo o se estd preparando para otra
Operacion operacion, transporte inspeccion, o almacenaje. Una operacién también

Transporte
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&

y7am.\
Nt

Inspeccion identificacién o para comprobar y verificar la calidad o cantidad de
cualesquiera sus caracteristicas.
Demora Ocurre cuando se interfiere el flujo de un objeto o grupo de ellos. Con
> esto se retarda el siguiente paso planeado.
Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos son retirados y protegidos
Almacenaje v contra movimientos o usos no autorizados.
L Cuando se desea realizar indicar actividades conjuntas por el mismo
Actividad N . : ) con) P
combinada \/ operario en el mismo punto de trabajo, los simbolos empleados por
dichas actividades (operacién inspeccién).

3.15 Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo es una representacion grafica de la secuencia de pasos que se

realizan para obtener un cierto resultado, este puede ser un producto o servicio o

bien la combinaciéon de ambos, ver tabla 3.4.

ACTIVIDAD

Comienzo o final de
un proceso

Tabla 3.4 Diagrama de flujos
(Fuente: informacion recopilada)

SIMBOLO | DEFINICION

Indica informacién o acciones para comenzar el proceso o
mostrar el resultado del mismo.

Conexion con otros
procesos

Esto ocurre nombramos un proceso independiente que en algun
momento aparece relacionado con el proceso principal.

Descripcién de

Tarea o0 actividad llevada a cabo durante un proceso puede tener

actividad muchas entradas pero solo una salida.
En este punto del proceso indicamos las decisiones: Si o No,
s Verdadero o Falso.
Decision

¢l

Conexiones de
pasos o flechas

—
«—

Muestran la direccion y sentido del flujo del proceso conectando
los simbolos.

Documento

U

Se utiliza este simbolo para hacer referencia a la generacion o
consulta de un documento especifico en un punto del proceso.
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3.16 Concepto de Servicio

Humberto Cantu Delgado (2001) define al servicio como una actividad o conjunto de
actividades de naturaleza casi siempre intangible que se realiza mediante la
interaccione entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el

objeto de satisfacerle un deseo o necesidad.

3.17 Concepto de Cliente

Los clientes segun Joseph M. Juran (1990) comentado por Lourdes Minch Galindo
(2002) son todas las personas sobre quienes recaen los procesos y productos de la
empresa; existen dos tipos de clientes: clientes externos, que son aquellos que
comunmente se les conoce como cliente o consumidores finales y que compran el
producto y/o servicio; clientes internos, que son todos los empleados que trabajan
dentro de la organizacion, pero que al desarrollar actividades dentro de un area o
departamento estan relacionados entre si porque reciben o proporcionan un servicio

a otras areas.

Ademas menciona que el cliente es el “activo” mas importante de cualquier
organizacién, es la inversibn mas valiosa, puesto que la infraestructura de la
organizaciéon solo tendra valor si hay clientes gustosos por pagar por los productos
y/o servicio que se ofrecen. Aqui vale la pena mencionar esta esplendida

composicién escrita por un autor anénimo, mencionado por Lourdes Minch:

¢, Qué es Cliente?

e Un cliente es la persona mas importante en cualquier organizacion.

¢ Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.
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e Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.

e Un cliente es una parte esencial de nuestra organizacién; no es ningun
extrafo.

e El cliente no es solo un numero de expediente. Es un ser humano con
sentimientos y merece un trato respetuoso.

e Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma
de esta y de toda la organizacion. El paga nuestro salario.

e Sin el tendriamos que haber cerrado las puertas. No lo olvidemos nunca.

La satisfaccion del cliente segun Valentin Merino Estrada, Fernando Gaytan
Trigueros y Antonio Garzén Ramos (2003) definen como la relacion o la diferencia
(en general, la comparacion) entre la calidad percibida por el cliente en el servicio o
producto entregado y las expectativas que tiene dicho cliente con el servicio 0
producto:

Satisfaccion del cliente = Calidad percibida

Expectativas

3.17.1 Indicaciones para el Trato de Clientes Dificiles

Jean — Luc Fessard (1995) nos muestra las situaciones dificiles que les crean a los
representantes del servicio en situaciones sobre el mostrador, en el teléfono y en el
campo. En cada situacion el empleado demuestra las actitudes y acciones
apropiadas para calmar al cliente, identificar los problemas e iniciar con €l rutas de

trabajo para encontrar soluciones.

Jean — Luc Fessard nos indica cémo tratar con clientes dificiles en cinco pasos:
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Mantener una actitud amigable y profesional.

Reconocer que existe una situacion dificil.

Calmar al cliente por medio de preguntas y verificaciones.

Enfocar al cliente en el problema.

Manejar el problema.

3.18 Método de 10 Pasos para la Atencidon de una Queja

w0 N PE

© © N o O

Mantener una actitud de servicio.

Ser amable en todo momento, control emocional.

Escuchar al cliente sin interrumpir.

Ofrecer una disculpa y ponerse en lugar y del lado del cliente, entender que
para él es un problema.

Repetir su queja a el mismo demostrando que se le entiende.

Explicarle como se le dara solucion al problema.

Resolver o tramitar personalmente el problema o canalizarlo a otra instancia.
Dar seguimiento hasta el final de la solucion del problema.

Dar las gracias al cliente por la oportunidad de servirle.

10.Ganese al cliente, deje condiciones para la préxima compra.
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3.19 Momentos de Verdad

En la busqueda de la productividad no es posible olvidar el servicio “Cara a Cara” o
el “Momento de Verdad”, pues es el preciso momento en que el empleado atiende al

cliente, que es la esencia misma del proceso de servir.

Por lo general, la imagen del servicio ocurre muy lejos de la gerencia, debido a que
ésta se crea en los “Momentos de Verdad”, es decir, cuando el cliente entra en
contacto con la empresa, ya sea a través de un empleado, del teléfono o de la
recepcionista. Un momento de verdad o el instante en que el cliente se pone en
contacto con la empresa y, sobre la base de ese contacto, se forma la opinion
acerca de la calidad de servicio, este contacto puede ser con el personal, las

instalaciones, etc.

Si se pretende gque una organizacion supere a la competencia, es indispensable que

determine los momentos de verdad para obtener la calidad en el servicio.
Carlzon (1991) define el momento de verdad como: un episodio en el cual un cliente

hace contacto con algun aspecto de la compafia, por remoto que sea, debido a eso,

tiene oportunidad de formarse una impresion.

3.20 Los Diez Mandamientos de la Atencion Al Cliente

Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por encima

de todo, muchas veces esta sentencia no se cumple.

1. Elcliente por encima de todo.

Es el cliente a quien debemos tener presente antes de nada.
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No hay nada imposible cuando se quiere.
A veces los clientes solicitan cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo y

ganas, se puede conseguirlo lo que él desea.

Cumple todo lo que prometas.
Son muchas las empresas que tratan, a parir de engafios, de efectuar ventas

o retener clientes, pero ¢ qué pasa cuando el cliente se da cuenta?

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.
Cuando el cliente se siente satisfecho al recibir mas de lo esperado ¢Como
lograrlo? Conociendo muy bien a nuestros clientes enfocandonos en sus

necesidades y deseos.

Para el cliente tu marcas la diferencia.
Las personas que tiene contacto directo con los clientes tienen un gran
compromiso, pueden hacer que un cliente regrese o que jamas quiera volver.

Eso hace la diferencia.

Fallar en un punto significa fallar en todo.

Puede que todo funcione a la perfeccién, que tengamos controlado todo, pero
que pasa si fallamos en el tiempo de entrega, si la mercancia llega
accidentada o si en el momento de empacar el par de zapatos nos

equivocamos y le damos un namero diferente, todo se va al piso.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.

Los empleados propios son "el primer cliente” de una empresa, si no se les
satisface a ellos como pretendemos satisfacer a los clientes externos, por ello

las politicas de recursos deben ir de la mano de las estrategias de marketing.

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente.
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La Unica verdad es que los clientes son quienes, en su mente y su sentir lo

califica, si es bueno vuelven y de lo contrario no regresan.

9. Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar.
Si se logro alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfaccion del
consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos, "la competencia no da

tregua”.

10.Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo.
Todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en
pro de la satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticién o de

cualquier otro asunto.

3.21 Calidad en el Servicio

Leonard L. Berry y Valerie A. Zeithaml (1993) opinan que el factor clave para lograr
un alto nivel de calidad en el servicio es igualar o sobrepasar las expectativas que el
cliente tiene respecto al servicio, logrando asi la satisfaccién total de las demandas
del cliente. La calidad del servicio, desde la Optica de las percepciones de los
clientes, puede ser definida como; la amplitud de la diferencias que exista entre las

expectativas del cliente o deseos de los clientes y sus percepciones.

Como resultado de investigaciones tanto bibliograficas como de mercado, Valerie A
Zeithaml y Leonard L. Berry han podido entender que todos los clientes evaltan el
servicio que reciben a través de la suma de las evaluaciones que realizan a 5

diferentes factores, a saber:
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1. Elementos tangibles. Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la

organizacion, la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en

determinada compafiia (de computo, oficina, transportes, herramientas, etc.).

Las empresas de servicios, también lograran un beneficio con el buen uso de
los elementos tangibles, como es el caso de los talleres automotrices, que
revoluciona nuestra costumbre de ver talleres para autos con demasiada
grasa y muy descuidados: asesores e instalaciones limpias invitan a mas de

un cliente, dia con dia, a experimentar con dicha organizacion.

Cumplimiento de promesa. Significa entregar correcta y oportunamente el
servicio adecuado. Es decir, que si usted prometié entregar una unidad ya
reparada a su cliente para el dia jueves a las 9 de la mafiana, debera cumplir
con esas dos variables. Entregar la unidad a las 9 de la mafiana con algun

defecto es incumplimiento, lo mismo que entregar la unidad el dia viernes.

Aunque ambos resquicitos (entrega correcta y oportuna) pueden parecer
diferentes, los clientes, los clientes han mencionado que ambos vienen igual
importancia, pues provocan su confianza o desconfianza a la empresa. En

opinion del cliente, la confianza es lo mas importante en materia de servicio.

El cumplimiento de promesa es uno de los factores mas importantes que orilla

a un cliente a volver a comprar en la organizacion.

3. Actitud de servicio. Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de

actitud de servicio por parte de los empleados; esto significa que no sienten la
disposicion quienes lo atienden para escuchar y resolver sus problemas o

emergencias de la manera mas conveniente.

Este es el factor que mas critican los clientes, y es el segundo mas importante

en su evaluacion. Después del cumplimiento, las actitudes influyen en el
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cliente para que vuelva a la organizacién. Por eso hay que poner mucha
atencioén, consideracion, respeto y amabilidad del personal de contacto con el

cliente.

Competencia del personal. El cliente califica que tan competente es el
empleado para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la empresa
donde trabaja y los productos o servicios que vende, si domina las
condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de inspirar confianza

con sus conocimientos como para que el cliente le pida orientacion.

Muchos clientes saben muy bien lo que quieren comprar, pero aquellos que
requieren de orientacion o de consejos y sugerencias pueden no tomarlas en
cuenta aunque sean acertadas si no perciben que quien los atiende es lo

suficientemente competente.

Empatia. Aunque la mayoria de las personas define a la empatia como
ponerse en los zapatos del cliente, los clientes que evaltan este rubro de

razonamientos de acuerdo con tres aspectos diferentes son:

e Facilidad de contacto. ¢es dificil llegar hasta su negocio? ¢Cuando
llaman a sus empleados los encuentran, se reportan 0 sus numeros
telefénicos son de los que siempre estan ocupados o de los que nunca
contestan y encima, cuando contestan, el cliente no puede encontrar a
quien busca y nadie puede ayudarlo?, que sea accesible y facil de
contactar.

e Comunicacion. Algo que buscan los clientes es un mayor nivel de
comunicacion de parte de la empresa que les vende, ademas en un
idioma que ellos puedan entender claramente, asi como escucharles.

e Gustos y Necesidades. El cliente desea ser tratado como si fuera unico,

que le brinden los servicios que necesita y en las condiciones mas
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adecuadas para €l y ¢Por qué no? Que se les ofrezca algo condicional

que necesite; esto es, que superen sus expectativas.

La cultura de la calidad en el servicio puede lograrse por medio de un largo y arduo

proceso que abarca dos niveles:

e Organizacional o Corporativo. Comprende a toda organizacion e
incluye diagnostico, sensibilizacién, desarrollo de equipos directivos,
planeacion, cambio de estructura, desarrollo humano y organizacional y
retroalimentacion.

e Individual. Contempla la participacion de todos los empleados y requiere

de la capacitacion y el desarrollo de habilidades, valores y actitudes.

La calidad en el servicio es una cultura que implica un cambio de actitudes,
mentalidad y estructura para ejercer valores perdurables y establecer un compromiso
para con los clientes y la sociedad. Un elemento decisivo en la percepciéon de la
calidad en el servicio consiste en redisefiar procesos para hacerlos eficaces,
exigiendo mas capacidad, capacitacion y dedicacion del personal. Actitudes,

procesos Yy politica son béasicas en el proceso de calidad en el servicio.

Pero el factor mas importante son las actitudes, ya que el personal debe capacitarse
con la finalidad de encauzar todo su esfuerzo para lograr la calidad en la atencién a
clientes.

3.22 Principios de calidad en el servicio

Jacques Horovitz (1993) menciona que la calidad en el servicio se fundamenta en

una serie de principios que deben ejercer todos los miembros de la organizacion.
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El cliente siempre tiene la razén. El cliente es el Unico juez de la calidad del
servicio. Sus opiniones son, por tanto, fundamentales. El cliente es quien determina

el nivel de calidad del servicio siempre quiere mas.

Cumplir con lo prometido. La organizacion debe conocer las expectativas de sus
clientes y reducir en lo posible la diferencia entre presentacion del servicio y las

expectativas del cliente.

Mejora continua. Para eliminar errores se debe imponer una disciplina férrea y
realizar un constante esfuerzo. En servicios no existe término medio, hay que aspirar

a la excelencia, al “cero defectos”.

Los detalles son importantes. Atendiendo a los detalles es como se logra mejorar
la calidad de los servicios. Esto exige la participacion de todos, desde el director de
la empresa, hasta el ultimo de sus empleados. El cliente enfoca su atencion a “lo que

funciona”.

Los costos de no calidad. El costo es inversamente proporcional al buen

desempeiio de procesos y actitudes.

La sonrisa. La mejor estrategia de servicio es una sonrisa. Si se atiende al usuario
con rapidez, eficiencia y una sonrisa, habra calidad en el servicio; la sonrisa no

cuesta.
Cuando mas inmaterial sea un servicio, mas influencia tendra sus aspectos tangibles.
Para juzgar la calidad de un servicio, el cliente recurre a signos indirectos concretos,

en especial:

1. La apariencia fisica del lugar y las personas.

2. El precio. La exigencia de calidad aumenta en relacion directa con el precio.
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3. El riesgo percibido. El cliente que recibe inicialmente poca informacién y

ayuda, encontrara que el servicio es de menor calidad.

Laregla de oro. “Trata a los usuarios como desearias que te trataran a ti”.

e El cliente es el Unico juez de la calidad del servicio. Sus consejos y

opiniones son, por tanto, fundamentales.

e el cliente es quien determina el nivel de calidad del servicio y siempre

quiere mas.

e La organizacion debe “gestionar” las expectativas de sus clientes. Es
necesario reducir en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y

las expectativas de los clientes.

3.23 Servicio de Calidad

Deming (1989) comentado por Lourdes Minch (2002) opina que toda empresa, para
tener éxito, depende de un gran namero de clientes. Esto significa que tiene que

estar orientada al cliente.

Calidad significa satisfacer la demanda del cliente. Esta basada en la prevencién de
las caracteristicas de no calidad. Errores, defectos en los productos adquiridos,
tiempos muertos, demoras, fallos, condiciones de trabajo peligrosas para el
trabajador, servicios innecesarios. Todo servicio debe intentar satisfacer la demanda

del cliente eliminando estas caracteristicas de no calidad.
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3.24 Las 10 Dimensiones o Caracteristicas de un Servicio de
Calidad

Toda organizacion grande o pequefia debe tener sistemas y procedimientos para
poder operar. Para que sean eficientes, los sistemas deben satisfacer las
necesidades de los clientes, permitir a los empleados ofrecer un servicio de calidad y
poseer una serie de atributos que se conoces como las dimensiones del servicio,
Lourdes Minch Galindo (2002) menciona las diez dimensiones de servicio de

calidad.

1. Confiabilidad. Cumplir al cliente con lo que se le promete, mediante
consistencia de desempefio y confiabilidad. En otras palabras, respetar la
promesa y los niveles de exactitud, otorgando el servicio de acuerdo con lo

previsto y estipulado.

2. Capacidad de respuesta. Es la voluntad y disponibilidad para brindar
servicio en el tiempo asignado, procesando operaciones rapidamente y

respondiendo inmediatamente a las llamadas.

3. Competencia. Consiste en poseer las habilidades y los conocimientos
requeridos para desempenar el servicio, tales como destrezas de la gente que

atiende al publico, conocimientos y habilidades del personal de soporte, etc.

4. Accesibilidad. Se refiere a la facilidad de contacto y acercamiento, a no hacer
esperar al cliente, a una localizacion conveniente y a establecer horas

adecuadas de operacion.
5. Cortesia. Mantener una actitud de amabilidad, respeto, consideracion y

amistad hacia el cliente, mediante la consideracion para los derechos del

cliente y la adecuada apariencia del personal que lo atiende.
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Comunicacién. Mantener a los clientes informados con un lenguaje que
puedan entender, escucharlos, explicar el servicio, los costos y las

discrepancias, asi como asegurarse de que sus problemas sean resueltos.

Credibilidad. Veracidad, credibilidad y honestidad, con el objeto de satisfacer
los mejores intereses de los clientes. Comprende aspectos como el nombre de
la organizacion, su reputacion, las caracteristicas propias del personal de

contacto y el grado de involucramiento en interacciones con clientes.

Seguridad. El servicio debe estar libre de peligro, riesgo o duda, de tal
manera que el cliente disfrute de seguridad fisica y econdmica, a la vez que
de confidencialidad. Se deben tener en cuenta las necesidades de seguridad

en el servicio que requieren los clientes.

Comprension. Esfuerzos serios para conocer las necesidades de los clientes,
aprender los requerimientos especificos del cliente, proveer atencion individual

y reconocer a los usuarios constantes.

10.Tangibilidad. Se refiere a las situaciones que el usuario percibe o toca, a la

evidencia fisica del servicio, los beneficios del servicio, las facilidades fisicas

del local, la apariencia del personal y la cortesia y la prontitud en la atencion.

3.25 Propuesta de 14 puntos de DEMING adaptado al servicio

1. Establecer constancia en el propésito de servicio. Consiste en determinar

qgue es el servicio al cliente, especificar estandares de servicio, definir a los
clientes y establecer constancia en el propésito de innovar constantemente y

proporcionar un buen servicio.
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2. Adoptar una nueva filosofia de servicio que implique no cometer mas
errores. No aceptar a personas que desconocen en qué consiste su trabajo y

adoptar métodos modernos para la capacitacion constante.
3. Exigir la evidencia estadistica de la calidad de los materiales. La accion
correctiva en todas las actividades que se realicen, y buscar constantemente

la evidencia de los errores y los costos que estan originando.

4. Contratar proveedores. Que puedan proporcionar evidencia estadistica de
su calidad.

5. Mejorar constantemente el sistema de produccidn y servicio.
6. Reestructurar la capacitacién. Desarrollar métodos de educacion en calidad
en el servicio y control estadistico que proporcionen definiciones operativas

acerca de la calidad en el servicio.

7. Mejorar la supervision. Que el supervisor dediqgue mas tiempo a la persona

para que mejore continuamente su trabajo.

8. Eliminar el miedo. El personal debe sentir seguridad para hacer sugerencias,

saber cual es el objetivo de su trabajo y proporcionar un buen servicio.

9. Mostrar los logros. Que ha tenido la empresa en cuanto a mejoramiento de

la calidad en el servicio.

10.Derribar las barreras. Entre los departamentos mediante una mejor

comunicacion.

11.Recordar que los estandares deben producir calidad y no cantidad.
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12.Instituir el programa de capacitacion continua.

13.Fomentar la seguridad y el seguimiento de orgullo por un trabajo bien
hecho. Esto se logra concientizando a todos los empleados en el sentido de
que la adquisicion de nuevas habilidades, la capacitacion y la participacion en
el proceso de mejora continua en todas las areas de la organizacion seran un

medio para facilitar su permanencia en el trabajo.

14.Crear una estructura ante la alta direccion. Que trabaje todos los dias en
los 13 puntos anteriores, esta estructura debera involucrar a todos los

empleados de la organizacion.

3.26 Caracteristicas de los Lideres del Servicio

Debemos sefialar que existen diversos tipos de lideres de servicios de las que
resulta util hablar en general, sin embargo, se pueden generalizar algunas de sus

caracteristicas mas importantes:

1. Visiéon de Servicio. Los lideres de servicio ven la calidad de servicio como
una clave de éxito. Los lideres del servicio nunca ceden en su compromiso de
ofrecer calidad. Ven el servicio de una manera integrada al futuro de la familia,

iglesia u organizacién, no como un aspecto marginal.

Creen fundamentalmente que el servicio es una estrategia de beneficios. La
idea de la excelencia en el servicio es el foco central de la visidon que tienen.
Nunca dudan de su compromiso con la calidad del servicio; la ven como un
viaje que nunca termina y no como un programa aislado o una pildora que

tomar.
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2. Altos Estandares de calidad. Los lideres de servicio se interesan por los

detalles, buscan mejoramiento en pequefias acciones que los demas
consideran triviales. Son muy dados a dar el servicio correcto desde la primera
vez. El valor de la meta de cero defectos los motiva continuamente a mejorar

el servir en sus vidas.

Son de accion en campo. Los lideres de servicio dirigen las operaciones en
el sitio donde esta la accion, en lugar de hacerlo desde sus escritorios. Estan
siempre visibles para los empleados; son vistos ensefiando, corrigiendo,
dando sermones, observando, cuestionando y escuchando. Enfatizan en la
comunicacién directa, de dos vias, porgue creen que es la mejor manera de
darle forma, sentido y credibilidad a la misién del servicio, y es la mejor forma

de aprender y conocer que es lo que esta realmente pasando en el campo.

Los lideres en el servicio también emplean el enfoque de manos a la obra
para construir un clima de trabajo en equipo dentro de la organizacion. Retan
con sus acciones y actitudes a ser excelentes en el servicio, usando sus
propias casas y oficinas para reuniones frecuentes de los equipos con el

objeto de analizar, comentar, intercambiar, reconocer y celebrar.

Integridad. Una de las caracteristicas esenciales de los lideres de servicio es
su integridad personal. Reconocen la imposibilidad de construir una actitud
mental de servicio en una organizacion donde se carece de integridad.
Reconocen claramente la interconexion entre la excelencia y el orgullo de las
personas, y entienden que éste es generado en parte por sus percepciones de

lo que es justicia. Saben que calidad e integridad son inseparables.
Jesucristo fue el modelo exacto del Lider de Servicio, el mismo dijo que habia

venido a servir y no ser servido. El deseo de servir estuvo a flor de piel, sirvid

a los desvalidos, a los desposeidos, desamparados, enfermos, desalentados,
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pobres y desventurados. Sirvid a sus seguidores, a Sus amigos, a Sus

discipulos e incluso a los que se tornaron en sus enemigos.

3.27 Ingenieria de servicios

Picazo Martinez (1991) define a la ingenieria de servicios (IS) como un enfoque
dirigido a mejorar e innovar los procesos para proporcionar servicios diferenciados,
asi como para desarrollar una organizacion que propicie la creacién de valor para el

cliente y como resultado, logre ventajas competitivas sustanciales y sostenibles.

Los conceptos en cuestion son:

Mejorar e innovar procesos

La IS analiza con un enfoque ingenieril los procesos relacionados con proporcionar
servicios de calidad al cliente, promoviendo la innovacion constante bajo la idea de
qgue siempre hay una mejora forma de ser y de hacer. Para cristalizar esta parte, la
ingenieria de servicios debe capacitar a la gente en el cultivo de su creatividad y

desarrollo de innovaciones.

Servicios diferenciados

La IS requiere de una estructura de organizacién participativa que haga realidad sus
estrategias y acciones, dirigidas a crear valor y ofrecer servicios de calidad. Esto
conduce a modificar tanto la cultura organizacional, como la orientacion de la
empresa hacia el cliente, en lugar de hacia el producto y del proceso, como ha sido

tradicional.
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Creacioén de valor al cliente

La IS, tiene como propadsito desarrollar y proporcionar servicios de calidad, asi como
ayudar en la creacion de valor para el cliente. Este ultimo alcance hace congruente a
la ingenieria de servicios con la formulacion de estrategias dirigidas a proporcionar
valor agregado a los clientes, en lugar de formularlas con la mira directa de ganar a

la competencia.

Ventajas competitivas

La IS como proceso permanente dentro de una organizacion, se integra y ayuda con
la planeacién estratégica en el logro de ventajas competitivas sustanciales y

sostenibles.

Objetivos especificos de la Ingenieria de Servicios:

e Crear clientes satisfechos.

e Elevar los ingresos reales de la empresa y se mantenga con esa tendencia.
e Promover la innovacién constante.

¢ Diferenciar los productos.

o Fortalecer la identidad e imagen corporativa.

e Superar al competidor que mantenga una ventaja en precios.

e Cultivar y consolidar la lealtad entre los clientes.
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3.28 Triangulo de Servicio

Karl Albrecht (1990) impulsor de la ingenieria de servicios, mencionado por Picazo
Manriquez (2001) identifico tres caracteristicas importantes, todas ellas orientadas
hacia el cliente y asi integro su famoso Triangulo del Servicio como se muestra en la

figura 3.4.

Estrategia
del

SErVICLO

El

Sistemas personal

&
v

Figura 3.4 Triangulo del Servicio

Las tres caracteristicas o factores claves estan en los angulos del Triangulo del
Servicio y a su vez, cada una de ellas esta dirigida hacia el cliente, quien es el centro

mismo de la figura.

Estrategia de Servicio. Proporciona la direccién para lograr ventajas competitivas y
se conecta con los sistemas y el personal, por medio de los cuales se implementa y

hace realidad la estrategia.

Personal. Quienes prestan el servicio. Incluye a todo el personal de la organizacion y

es el recurso condicionante para cristalizar la calidad del servicio, por lo cual, este
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recurso debe tratarse como un cliente interno, porque de su desempefio dependera

la respuesta del cliente externo de la empresa.

Sistemas. Hace hincapié en que toda la organizacion, desde la alta gerencia, hasta
los empleados operativos, deben desempefiarse conforme los diferentes sistemas

establecidos.

Cliente. Es el centro del modelo que obliga a que tanto los demas componentes del
triangulo, como de la organizacibn misma, se orienten hacia el. Enfatiza las
relaciones del personal de la empresa y sus clientes, lo que marca la razon de ser de

la calidad del servicio y del tema que nos ocupa.
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Capitulo 4.- Diagnostico Inicial
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4.1 Proceso de Servicio del Taller

En la figura 4.1 se observa el proceso de Servicio de Mantenimiento de vehiculos

Nissan de Ginza Automotores, cuya explicacion de cada uno de los procesos es el

siguiente:

Control
Recepcion || | (Asignacion
de Trabajo)

Trabajo de
Servicio

Inspeccion
de 45 Min.

Figura 4.1. Proceso de Servicio del Area de Taller

4.1.1 Recepcion

Entrega

Nissan Ginza automotores S.A de C.V cuenta en esta area con tres asesores

Profesionales de servicio, para la recepcion, entrega y seguimiento al cliente.

Esta actividad consiste en la recepcién de los vehiculos, en donde el asesor

Profesional de servicio (APS) recibe al cliente con su vehiculo e identifica si llega por

la demanda un servici6 o por un fallo de garantia. También es el encargado de

realizar un inventario del vehiculo recibido, por las propiedades u objetos dentro de la

unidad, como: mochilas, llaves, refacciones, etc. también consideran el estado de la

unidad como por ejemplo: rayones, luces e interiores, entre otras cosas.
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El personal del area verifica y analiza las solicitudes de la orden, la cual se anota en
la hoja de diagnostico los problemas que tiene el vehiculo, inmediatamente el solicita

la pdliza para tomar datos del cliente.

Se lleva la poliza para el llenado de orden de reparacién en el sistema, para apertura

la orden de reparacion.

Se protege la unidad y se traslada al area de mantenimiento correspondiente,
independientemente de ser menor o mayor. Por consiguiente el asesor lleva la hoja

de reparacion al area de Control.

Cuando un trabajo adicional es necesario, el asesor de servicio debe contactar al
cliente para informar el contenido del trabajo, el precio, si el tiempo de entrega
cambiard o no, y conseguir la aprobacion del cliente antes de iniciar el trabajo

adicional.

Las deficiencias encontradas en esta area son las siguientes:

Las ordenes de reparaciones ocasionalmente no son bien llenadas por el

asesor encargado.

e Las unidades frecuentemente no son bien protegidas con los cubrevolantes,
cubreasientos y cubrepalanca.

e Existe falta de comunicacion entre asesor-cliente.

e El asesor realiza desplazamientos innecesarios y retrocesos para su actividad.

e EIl area de recepcién no cuenta con la aplicacién de la metodologia de las
5s’s, por lo tanto se observa desorden, suciedad, acumulacion de oOrdenes,
etc. como se muestra en la figura 4.2, 4.3y 4.4.

e Ademas de que el rollo de los cubreasientos no tienen un area y base especial

para su colocacién, eso provoca obstruccion del paso entre los tres asesores,

como se muestra en la figura 4.5.
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e También observamos retrasos en los tiempos de recepcion de las unidades,
debido a que existe una sola grapadora, sellos y demas materiales para los
tres asesores, figura 4.6.

e Se observa que existen desplazamientos innecesarios en le proceso de

recepcion de los Asesores, provocando con ello fatiga y tiempo de espera.

Figura 4.2. Articulos innecesarios debajo del escritorio de APS en Recepcion
(Fuente: informacién recopilada)

Figura 4.3. Falta de dn en el escritorio del Area de Recepcion
(Fuente: informacion recopilada)
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Figura 4.4. Gavetas del Area de Recepcion
(Fuente: informacion recopilada)

Figura 4.5. Rollo de Cubreasientos sin ubicacion
(Fuente: informacion recopilada)
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Figura 4.6. Unica grapadora y sello para los A.P.S en el Area de Recepcion
(Fuente: informacion recopilada)

4.1.2 Control (asignacién de trabajo)

En Ginza automotores de S.A de C.V cuenta con un solo controlista, quien es el
encargado de esta area y es el que designa y distribuye la carga de trabajo entre los
Técnicos y Lavadores, conforme la especialidad de cada uno, tomando en cuenta el
programa de prioridad a los servicios-reclamos, rechazos, citas, servicios convenidos

o0 campafias de productos, lavado, etc.-.

El problema identificado en esta area es la saturacion de las 6rdenes de trabajo y
el desorden de estas mismas, en el escritorio del controlista; esto provoca que el
controlista no pueda distinguir entre las Ordenes de reparacion y las ordenes

terminadas, como se muestra en la figura 4.7.

NISSAN 99



PROPUESTA DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO
DE VEHICULOS NISSAN EN EL DISTRIBUIDOR GINZA AUTOMOTORES S.A. DE C.V

Figura 4.7. Area de Control con 6rdenes de reparacion desorganizadas
(Fuente: informacién recopilada)

4.1.3 Trabajo de Servicio

En le Distribuidora Ginza Automotores S.A de C.V existen dentro del area de taller 13
técnicos especializados, de los cuales 8 trabajan en pareja.

El técnico recibe la orden de reparacion y localiza la unidad, abre el cofre y

diagnostica los posibles dafios los corrige, si existe alguna pieza dafiada la cambia.

El técnico debe revisar detenidamente el contenido de la Orden de Reparacién y en
caso de dudas debera consultar con el Jefe de Taller o Asesor de Servicio
respectivo, ademas de confirmar que todos los repuestos, herramientas y equipo
requeridos, estén preparados en el lugar de trabajo antes de empezar el trabajo, si

los repuestos necesarios son claramente conocidos.

Existe un registro de las requisiciones con numero de orden, responsable y tiempo

de entrega entre el departamento de Servicio y el de Refacciones.
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Segun el servicio que marque la orden de reparacion se realiza el proceso de

alineacion y balanceo.

La pieza defectuosa que es sustituida del vehiculo el técnico la marca con el nUmero
de parte y la transporta al area de almacén. Y después la unidad es trasladada al

area de lavado.

Al concluir el trabajo realizado y antes de cerrar la orden de reparacion, el técnico
debera confirmar que la reparacion y/o ajustes realizados estén correctos utilizando
hoja de checklist. Para esto debera anotar en la orden de reparacion una por una de

las operaciones realizadas, asi como los resultados de su inspeccion de calidad.

En caso de encontrar algun incidente, que tenga que reprogramar la unida para su

correccion, el técnico debera informar inmediatamente al Jefe de Taller.

Al finalizar la auto-certificacion de Calidad y solo si el trabajo esta “OK”, el Técnico
debera firmar la orden de reparacion y la hoja de Checklist. Y por sucesion la unidad

pasa al area de lavado.

Las deficiencias en esta area son las siguientes:

e Los técnicos no prestan atencion a los detalles marcadas en la orden de
reparacion.

¢ No existen refacciones necesarias para que los técnicos realicen lo requerido
en las unidades.

e Antes de entregar la unidad no hacen la revisién del checklist, por lo que los

clientes se quejan de trabajos no hechos a la primera vez.
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4.1.4 Lavado

Dentro del area de lavado del taller se encuentran 3 lavadores, pero en funcion solo

2, ya que uno esta incapacitado.

El personal del area de lavado, es la encargada de limpiar la unidad tanto en su
interior como exterior, ademas de realizar el aspirado de interiores, para la entrega al

cliente.

El lavado inicia en la carroceria donde se debe establecer un secuencia en el
recorrido en una sola direccién sin tener que estar regresando incrementado su

caminado por los diferentes movimientos innecesarios, € iniciar de arriba hacia abajo.

Se tienen diferentes equipos y herramientas dentro de la red, pero se debe contar
con un procedimiento para el desarrollo de la operacion, considerando el
mantenimiento preventivo a los equipos, ya que pueden ser cuello de botella del

proceso al quedar fuera y no tener equipo de relevo.

En el aspirado se deben cuidar las pertenencias del cliente dejadas dentro del interior
de la unidad, estableciendo también la secuencia del recorrido del aspirado y lavado
de tapetes. Cuidar el area de inferior de las puertas, ya que es la primera visiéon del

cliente al entrar al vehiculo.

El siguiente paso es trasladar la unidad al estacionamiento de servicios terminados

para realizar la inspeccion de 45 minutos.

El area de lavado presenta errores en la unidad como:

e No existe un buen lavado de interiores.

e Falta de grasa protectora en bateria.
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¢ No detalla la unidad en exteriores —llantas, rines, chasis, tapén de gasolina,
etc.

¢ No colocan los protectores en bobinas y computadoras.

e Mal aspirado.

e Existen retroceso al momento de lavar la unidad.

e Ademas de que existen desorden en el area, como se muestra en la figura 4.8

y 4.9, lo que puede ocasionar accidentes o retrasos en la actividad.

Figura 4.8. Objetos en lugares no adecuados
(Fuente: informacion recopilada)
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Figura 4.9. Objetos innecesarios en el Area de Lavado
(Fuente: informacion recopilada)

4.1.5 Inspeccion de 45 minutos

Esta inspeccién se realiza por el Asesor encargado de la unidad. La actividad es
cerciorarse de que se hayan realizado todos los requerimientos de la orden de
reparacion, ademas de asegurarse de regresar la unidad tal y como el cliente
especifico. En dado caso de presentar una anomalia, la unidad tiene que ser
regresada a la etapa necesaria, para poder ser entregada a la prometida y con

satisfaccion al cliente.

Una observacién importante de este paso en el proceso, es que la inspeccion de 45
minutos no es realizada por los asesores.
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4.1.4 Entrega

La entrega de las unidades es realizada también por el asesor y el seguimiento que
este le debe de dar. El vehiculo del cliente debe estar listo para la entrega en el area

designada para la entrega tan pronto como el cliente llegue para su atencion.

Aqui se le debe de explicar al cliente los siguientes puntos:

¢ Repuestos recomendados para reemplazo (encontrados durante el servicio) y
el tiempo para cambiarlos (el tiempo para cambio).

e Recomendaciones acerca del uso del vehiculo.

e Costo del servicio, tal como revisiones adicionales libres de cargo, inspeccion

de calidad, lavado del vehiculo, si esta disponible.

Los detalles de los cargos en la factura, incluyendo los trabajos realizados bajo
garantia, deben ser explicados a todos los clientes y obtener su consentimiento. El
Cliente no debera pagar mas de lo estimado, si no fue notificado via telefénica para

Su autorizacioén por trabajos adicionales.

Durante la entrega, todas las protecciones (asiento, tapetes, etc.) deben ser

removidas en presencia del cliente.

El asesor de servicio debe contactar a clientes que no se presenten o cancelen la
entrega de su vehiculo, con la intencion de reprogramar cita para la entrega, asi
como también debe contactar al cliente cuando su vehiculo esté listo para la entrega,

antes de la fecha prometida y acordar tiempo de entrega.

El Asesor de Servicio correspondiente debe confirmar los siguientes aspectos 45

minutos antes de que el cliente llegue a recoger su vehiculo con el objeto de
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entregarlo sin contratiempos y asegurarse que estén certificados por el Control de
Calidad como “OK”.

1. Confirmar que esté lista toda la documentacion necesaria que debe incluir:
e Orden de reparacion.
e Factura con desglose de costos de mano de obra, partes y materiales
auxiliares.

e Hoja de diagnostico gratuito (incluyendo trabajos adicionales libres de
cargo para el cliente).

2. Verificar que todos los aspectos del trabajo incluidos en la « hoja de orden de

reparacion hayan sido completados.

3. Antes de la entrega del vehiculo, la persona a cargo de la ¢ entrega debe
verificar la terminacion de la inspeccion de calidad con el documento

correspondiente.

4. Asegurar que el auto sea entregado bajo las mismas condiciones en que se

entrego (estaciones del radio, posicidén del asiento, etc.).

5. Antes de entregar el vehiculo, verifique que no esté sucio o con manchas a

causa del trabajo realizado.
Las deficiencias encontradas en el proceso de Entrega son:
e Debido a que existen deficiencias en procesos anteriores a este, la hora

promesa que se le da al cliente para entregar su vehiculo no se cumple, esto

provoca, el siguiente punto.

e Demasiado tiempo de espera a la hora de la entrega
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e La explicacion que el asesor les da a los clientes acerca de la reparacion del
vehiculo no es entendible.
e Falta de seguimiento de sus unidades en cuanto costos, tiempo de entrega y

demas notificaciones.

4.2 Tiempos del Proceso de Servicio en el taller

En la Figura 4.10 se aprecian los tiempos de cada una de las areas dentro del
proceso de servicio y se observa el tiempo total del proceso, tomando por muestreo
un automévil NISSAN modelo Tsuru, los tiempos estan indicados especificamente en
la tabla 4.1.

LEAD TIME

m Recepcidon  Control = Mtto. mLavado = Entrega

Figura 4.10. Lead Time del proceso del servicio
(Fuente: informacion recopilada)
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Tabla 4.1. Tiempos de cada etapa del proceso de servicio NISSAN
(Fuente: informacion recopilada)

PROCESO ‘ TIEMPO CICLO

Recepcion 20 min.
Control
Mtto. 52.7 min.
Lavado 55 min.
Entrega 21 min.
2.48 hrs.

Este el tiempo promedio que se tarda el servicio de taller para entregar la unidad al
cliente, este es un buen promedio, pero debido a las deficiencias que se detectaron,
podemos considerar que el tiempo promedio puede reducirse, de manera que pueda

satisfacerse con mejores tiempos y mejor calidad de servicio al cliente.

4.3 Diagnostico inicial de las 5 S’s

Se realiz6 el diagnostico del Area de Taller y se obtuvieron resultados sumamente
bajos de cada “ese” que se evalud, y un promedio general de las 5 S’s de un 74%,
como se aprecia en latabla 4.2.

Tabla 4.2. Diagnostico inicial de las 5 S'’s

EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO MUY

MALO
5 4 3 2 1

> *Botes de basura por
e — i
© g S Botes vacios, partes encima de 3/4 de su
s 2 . capacidad
[o8s S | 1 |usadas, llantas, baterias, 4 *Exceso de cartones
< S etc. Sin ubicacién. ; ;
= U impregnados de aceite

*contenedor y piso con
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mancha de  aceites
derramado
No existen objetos *Silicones y pegamentos
innecesarios en la caja secos
> de herramientas de los *Franelas sucias dentro
técnicos. Las de la caja de
herramientas estan herramientas  *envases
ordenadas. de refrescos
Equipo defectuoso
3 | ocupando lugares
necesarios
Bodega de herramienta
de uso comun,
contenedores y
4 | dispositivos estan
identificados y estan
colocados en los lugares
correctos.
Partes ubicadas en su *H ient bsolet
lugar, y no existen partes *Re][rarn_|en as o dso etas
5 |innecesarias en el *Leacplones usadas
almacén de as qreas'd.e €quipos
X no estan delimitadas
herramientas.
No existen revistas, B d f
6 |comida y bebidas en los . otes de refrescos en
lugares productivos. areas productivas
g p
Limpieza de piso de los
1 lugares productivos, que
no este sucio de aceite,
tierra, grasa, agua, etc.
La basura es clasificada.
Existen identificadores
para cada tipo de
2 desechos: metal, vidrio,
cartén, aceites,

o) anticongelante, etc. No

= debe existir aceite fuera

s de las trampas.

O Equipo e instalaciones

3 3 [limpios (sin aceite vy

Q2 polvo)

& *Zapatos  viejos  sin
Limpieza del taller en ubicacion *tapa de bafio
general y aéreas de uso fuera de su lugar

4 |comUn como bafios de *Basura en el piso *no
técnicos, vestidores vy hay jabon ni papel no
bodegas. hay desodorante *botes

de basura
No existe contaminacion

5 |alrededor del é&rea de

lavado
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madulos, etc.

Limpieza del edificio, *Vidrios sucios en aula
6 |incluyendo vidrios vy de capacitacion
paredes.
Limpieza de los bancos
7 |de trabajo, sin grasa y
polvo.
Limpieza de los *Uniformes en mal
1 uniformes. estado y muy sucios
S Lineas de division vy
@o | 2 [sefalamientos en
i) buenas condiciones.
3 Estan indicados en los *No se tiene identificados
equipos los responsables los responsables de
3 [de su mantenimiento y mantenimiento 'y las
las fechas de revision se fechas de revision
actualizan.
Se mantiene un
1 ambiente de cordialidad.
Los saludos son en
forma correcta
*|
Ropay_caupo de e s
> seguridad son utilizados “Guantes
de acuerdo al tipo de *Gogles
’é‘ trabajo a realizar.
% Equipo y herramienta
@ | 3 |son utilizadas
a cuidadosamente.
e 4 Puntualidad del personal
2 de servicio.
'&E) Cubiertas y protecciones
5 |@ los vehiculos son
utilizados durante todo el
proceso.
*Publicar reglamento vy
Se respeta el reglamento dar a conocer a todo el
6 interno. personal del
departamento
Escritorios 'y aéreas *Lugar de  asesores
1 administrativas con desordenados y con
.g orden y sin acumulacién exceso de papeles
'S de papeles y objetos.
% Limpieza de los
o 2 |uniformes y wuso de
'g identificadores.
) El personal saluda y se
2 3 |dirige al cliente en forma
S apropiada.
& Limpieza de la
4 |recepcién: piso, vidrios
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0
g
c
2
@)
o
°
!
©
n

Aéreas anexas

Mends, mantas, tableros
estan limpios y
actualizados.

Los cuadros informativos
estan actualizados.

Existe = siempre una
persona que este en la
recepcion de servicio
para la atenciéon de los
clientes. En caso de
ausentarse del &rea se
informa para que otra
persona lo cubra.

La sala de clientes se
encuentra limpia,
incluyendo bafios para
clientes (material
suficiente)

Revistas, periodicos vy
otros articulos, estan
ordenados (se
reacomodan
constantemente)

*No estan actualizadas y
no hay diversidad

Los servicios estan
claramente identificados:
bebidas, teléfono,
revistas, bafos, etc.

Mallas y paredes en
buenas condiciones.

La calle fuera de Ila
recepcion se mantiene
limpia.

*Falta de limpieza en la
calle fuera de recepcioén

No existe hierba vy
objetos innecesarios en
la calle fuera de la
recepcion de servicio.

El estacionamiento de
clientes esta claramente
identificado y se
mantiene limpio

Indicadores de acceso a
servicio estan
claramente identificados
y se mantienen limpios.

SUMA

137

CALIFICACION TOTAL
= SUMA /185 X 100

74%
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4.4 Diagrama de bloques de proceso de recepcién, servicio y

entrega

A continuaciéon la secuencia del Proceso de Recepcion, Servicio y Entrega de las

unidades NISSAN:

PROCESO DE
RECEPCION

!

1. Llega el cliente al
Area Recepcion

|

2. El cliente espera
para la atencion
requerida

l

3. Inicia la atencion y
asesoria con el
llenado de la orden
de reparacion

!

4. |dentifica y se
protege la unidad

|

5. Se realiza un
Inventario de las
propiedades del
cliente y del estado
de la unidad

|

6. El APS pasa al
area de CONTROL
para que le informe

de una hora promesa
de entrega

—>

PROCESO DE
SERVICIO

PROCESO DE
ENTREGA

'

7. CONTROL asigna
la unidad al técnico
correspondiente

|

8. El técnico mueve la
unidad a la rampa de
servicio

|

9. Otorgan el servicio
correspondiente

|

10. Sale para probar
la unidad en la ruta
indicada

|

11. Regresa la unidad
al taller

|

12. La unidad es
llevada al area de
lavado

|

13. La unidad es
llevada al area de
aspirado y secado

|

14. Se lleva la unidad
al area de vehiculos
terminados

'

15. Se realiza una
inspeccion de 45
minutos antes de la
llegada del cliente

|

16. El cliente llega a la
agencia y espera a ser
atendido

|

17. Es atendidoy le
piden la orden de
reparacion

!

18. EI APS acompaiia
al cliente al
departamento de
Facturacion

|

19. El asesor va por la
unidad del cliente

|

20. El cliente recibe la
factura y pasa a caja a
pagar

|

21. Regresa al area
de recepcion para la
entrega de su vehiculo

|

22. EI APS le hace
una breve explicacion
del servicio realizado y

le entrega sus llaves.

l

23. El cliente se retira
de la agencia
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4.5 |SC del Distribuidor Ginza Automotores S.A de C.V

El ISC es una medicién que realiza la empresa Ginza de manera mensual. El
principal objetivo que se busca al medir el nivel de desempefio del distribuidor a
través de la opinion de los clientes, es obtener informacion continua de la intencién
de recompra y el deseo de los clientes de permanecer leales al distribuidor y a la

marca.

Por lo anterior, la encuesta del I.S.C. proporciona una valiosa herramienta de
monitoreo continuo para aplicar mejoras permanentes que satisfagan las
expectativas de los clientes. Estamos conscientes que el cambio al contenido de la
encuesta que anteriormente se venia aplicando representa un cambio en la
orientacion a los procedimientos establecidos, asi como al analisis que ustedes

realizan.

Agencia: | Objetivo NISSAN:
88.0% 92%

Satisfaccion General:

ISC DE GINZA AUTOMOTORES S.A DE C.V
ANTES DE LA PROPUESTA

95
90

85
80
75
70
65
60
55
50

Octubre Noviembre Diciembre Enero

M Agencia 235 82.2

Figura 4.11. Grafico del ISC de la Agencia antes de la propuesta
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Diagnostico General del Area de Servicio de Ginza Automotores S.A de C.V.,

desviaciones detectadas:

e Las ordenes de reparaciones ocasionalmente no son bien llenadas por el
asesor encargado.

e Las unidades frecuentemente no son bien protegidas con los cubrevolantes,
cubreasientos y cubrepalanca.

e Existe falta de comunicacion entre asesor-cliente.

e El asesor realiza desplazamientos innecesarios y retrocesos para su actividad.

e EI area de recepciéon no cuenta con la aplicacion de la metodologia de las
5s’s, por lo tanto se observa desorden, suciedad, acumulacion de o6rdenes,
etc.

e Ademas de que el rollo de los cubreasientos no tienen un area y base especial
para su colocacién, eso provoca obstruccion del paso entre los tres asesores.

e También observamos retrasos en los tiempos de recepcion de las unidades,
debido a que existe una sola grapadora, sellos y demas materiales para los
tres asesores.

e Se observa que existen desplazamientos innecesarios en le proceso de
recepcion de los Asesores, provocando con ello fatiga y tiempo de espera.

e La saturacién de las érdenes de trabajo y el desorden de estas mismas, en el
escritorio del controlista.

e Los técnicos no prestan atencion a los detalles marcadas en la orden de
reparacion.

e No existen refacciones necesarias para que los técnicos realicen lo requerido
en las unidades.

e Antes de entregar la unidad los técnicos no hacen la revision del checklist, por
lo que los clientes se quejan de trabajos no hechos a la primera vez.

¢ No existe un buen lavado de interiores.

e Falta de grasa protectora en bateria.
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e En el lavado no detalla la unidad en exteriores —llantas, rines, chasis, tapon de
gasolina, etc.

e Los lavadores no colocan los protectores en bobinas y computadoras.

e Mal aspirado.

e Existen retroceso al momento de lavar la unidad.

e Ademés de que existen desorden en el area de lavado, lo que puede
ocasionar accidentes o retrasos en la actividad.

e Lainspeccion de 45 minutos no es realizada por los asesores.

e Debido a que existen deficiencias en procesos anteriores a este, la hora
promesa que se le da al cliente para entregar su vehiculo no se cumple, esto
provoca, el siguiente punto.

¢ Demasiado tiempo de espera a la hora de la entrega

e La explicacion que el asesor les da a los clientes acerca de la reparacion del
vehiculo no es entendible.

e Falta de seguimiento de sus unidades en cuanto costos, tiempo de entrega y

demas notificaciones.
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Capitulo 5.- Propuesta del Sistema de Mejora Continua
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5.1 Etapas del sistema de Mejora Continua

Las etapas del sistema de Mejora Continua son descritas en la figura 5.1, es necesario estipular un proceso

conveniente para el Sistema de Mejora, proteger la seguridad del cliente y asegurar la calidad del trabajo realizado.

Razon para ser realizada Actividades

| |

o Identificacion de factores que 1. Diagrama de Ishikawa.
impiden el ISC. 2. Muestreo de Trabajo.

o |[dentificacion de tiempos . i p: 3
actuales en el proceso. 3. Hojas de Verificacion.

o Estandariza.r (_:ada etapa Qel 1. Analisis de Patrén de Caminado.
proceso, siguiendo el mejor |————| 2 Elaboracién de Hojas de Operaci6n

Etapa 1l
Recoleccién de Datos

Mejorar la clasificacion, orden y Aplicacion de la metodologia 5
limpieza, reducir desperdicios, e S’s
incrementar la seguridad

Andlisis de las causas que 1. Muestreo de Trabajo
2. Elaboracién Histogramas.

afectan el indice de Satisfaccion

Figura 5.1. Etapas del Sistema de Mejora Continua
(Fuente: elaboracién propia)
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5.2 Etapa 1. Recoleccion de Datos

Los Diagramas de Ishikawa, el Muestreo de trabajo y las Hojas de verificacion
serviran para la recoleccion de informacion y datos, con el fin de determinar qué
factores afectan la calidad del servicio, las proporciones de tiempos totales que se
dedican a la realizacién de cada proceso, los tiempos improductivos 0 no ciclicos de
los operarios.

Las ventajas que al utilizar estas técnicas de recoleccion de datos son:

No requiere de observacién continua o del 100 % por parte de un analista.

¢ Se llega a la causa raiz de factores que afectan el proceso.

e Los operarios no estan expuestos a largos periodos de observaciones

cronométricas.

e Las operaciones de grupos de operarios pueden ser estudiadas facilmente por

un solo analista.
Es por estas ventajas y razones que se decide utilizar las herramientas mencionadas
para la recoleccion de datos en la etapa 1, asi como también se utilizara la
herramienta llamada patron de caminado, para identificar el area de oportunidad de
caminado y de recorrido.

Factores que afectan la satisfaccién del cliente externo e interno

Como podemos observar en la figura 5.2, los factores que impiden la satisfaccion del

cliente interno, es muy importante mejorar la atencién dentro de la propia empresa,
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ya que si no existe el servicio adecuado o una buena organizacion entre los mismos
colaboradores, trabajo en equipo, no se lograra dar el servicio de calidad que el

cliente externo espera.

FACTURACION HERRAMIENTAS ASESORES

ESCASES DE FALTA DE
MATERIAL DE COMUNICACION
TRABAJO FALTADE \¢—m
TARDANZA PARA > SEGUIMIENTO V\
REALIZAR ESTA SE ENCUENTRAN DE UNIDADES

ACTIVIDAD > MALA
ESCRITURA DE

LAS ORDENES

EN MAL ESTADO

FALTA DE

FALTA DE INSPECCION

COMUNICACION

P
<«

INSATISFACCION
DEL CLIENTE
INTERNO

A 4

FALTA DE
ORDEN EN EL
AREA DE
TRABAJO

ESCASES

\ LENTO

MOVIMIENTO EN
RECIBIRLAS

REFACCIONES CONTROL

Figura 5.2. Diagrama de Ishikawa, insatisfaccién del cliente interno

En la figura 5.3 se observan los factores que impiden la satisfaccién del cliente

externo, es importante mejorar estos factores, para ofrecer un servicio de calidad.
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FACTURACION LAVADO ASESORES

ALTOS COSTOS TIEMPO DE
— RECEPCION
MAL LAVADO R FALTA DE
v COMUNICACION
LENTITUD PARA / ¥ SEGUIMIENTO
REALIZAR ESTA LA UNIDAD NO
ACTIVIDAD ESTA EN HORA
DDAMESA RETARDO EN
. TIEMPO DE
ENTREGA

INSATISFACCION
> DEL CLIENTE
EXTERNO

INEXISTENCIA TRABAJOS NO
DE PIEZAS HECHOS A LA

\ PRIMERA

REFACCIONES TECNICOS

LENTO
MOVIMIENTO EN
RECIBIRLAS

Figura 5.3. Diagrama de Ishikawa, insatisfaccion del cliente externo

Los Diagramas de Ishikawa de factores que afectan la satisfaccion de clientes
internos y externos que se realizaron, nos ayudan a ordenar, de forma muy
concentrada, todas las causas que supuestamente pueden contribuir a una mala
calidad en el servicio. Esto nos permite, por lo tanto, lograr un conocimiento comuan
de un problema complejo. Para probar las causas de los fendmenos observables, el
siguiente paso es realizar un muestreo de trabajo y hacer un concentrado de los

tiempos obtenidos.
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Concentrado de Tiempos Ciclos por muestreo

Esta herramienta nos sirve para conocer el tiempo total de una operacion y asi

conocer las causas que provocan la variacion de los tiempos considerando los

mismos datos en el estudio.

PROCEDIMIENTO

1.- Preparacion.

Elaboracion de un formato para la recopilacién de datos llamada hoja de verificacion,

como se observa en la Tabla 5.1.

(Fuente: elaboracion propia)

Tabla 5.1 Formato para el andlisis de tiempo ciclo de los procesos

ANALISIS DE TIEMPO CICLO
ANALISTA: |MODELO:
OPERARIO:
FECHA:
NOMBRE DEL PROCESO
2 MUESTREO DE
e GRAg. | TIEMPO PATRON DE CAMINADO TRABAIG COMENTARIOS
CICLO
D T P CICLICO [NO CICLICO
Gl
G2
G3
PROMEDIO

Nota: Este formato debe elaborarse en tamafo carta.
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Propdésito:

Realizar video filmaciones y cronometrar el tiempo ciclo de la operacién durante un
servicio, para cuantificar la discontinuidad del tiempo ciclo, asi como para visualizar

los problemas que afectan el ritmo continuo de trabajo durante el estudio.

Puntos importantes para proponer un kaizen:

1) Cuando hay desviacion (valor anormal), existe un punto problematico.

2) Se puede cuantificar rapidamente la afeccion de los problemas detectados.

3) Detectar como afectan al tiempo ciclo promedio los problemas presentados.

Aviso:

1. Hay que anotar "tiempo de espera” y la razén (si se conoce) durante la

observacion.

Procedimiento:

1) Observar el proceso (servicio) y conocer su contenido.

2) Decidir el punto de inicio de la operacion.

3) Comenzar a cronometrar desde el punto de inicio de la operacion.

4) Capturar las causas de desviacion y anotarlas durante la observacion.

5) Hacer el resumen y dar seguimiento para la solucion.
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2. Ejecucién

Recepcidn

Para el area de Recepcion, se realizaron 3 filmaciones como muestra a cada uno de

los 3 Asesores Profesionales de Servicio.

Con un cronometro, se tomaron los tiempos de manera discreta y se uso el formato
de andlisis de tiempo ciclo, sin perder de vista los tiempos no ciclicos, al mismo
tiempo se utilizo el cuenta pasos para hacer un analisis de patrén de caminado, y asi
identificar el area de oportunidad para el caminado, recorrido y desplazamientos

innecesarios.

Técnicos

Para el area de Técnicos, se realizo el mismo estudio de tiempos de manera
discreta y se utilizo el formato de analisis de tiempo ciclo y patron de caminado, este
analisis se le realizo al técnico con mayor nivel N-STEP 3, ya que es el técnico que
realiza los trabajos de Mantenimiento mayor en menor tiempo y con mayor calidad

resultados obtenidos por departamento de asignacion de trabajo (Control).

Lavado

Para el area de Lavado, se realizaron 3 filmaciones como muestra a los 2 lavadores

gue se encontraban en funcion, realizando el mismo estudio de tiempos ciclos. Para

esta area es muy importante el analisis de patrén de caminado, ya que es en donde

se encontraron mayores retrocesos y desplazamientos innecesarios.
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Entrega

Para el area de Entrega, nuevamente se realizo a los 3 Asesores Profesionales de

Servicio, el estudio de tiempos de manera discreta con 3 filmaciones a cada uno,

utilizando las mismas herramientas de anélisis.

3. Resumen de los resultados obtenidos

En la tabla 5.2, se aprecia el concentrado general de los resultados obtenidos en el

area de Recepcion de los tres Asesores Profesionales de Servicio.

Tabla 5.2 Resultados obtenidos en el area de Recepcion
(Fuente: elaboracion propia)

ANALISIS DE TIEMPO CICLO

ANALISTA: Agustin Rodriguez Gordillo

[MODELO: Toda la Gama NISSAN

OPERARIO: Asesores Profesionales de Servicio

FECHA: Lunes, 03 de Enero del 2011

RECEPCION
ASESORES Tcl:llfcl\:/lLPOO PATRON DE CAMINADO MUESTREO DE TRABAJO COMENTARIOS
D T P CICLICO NO CICLICO
No confirma el nivel de gasolina
MARCO A 22.67 2.34 234 90% 10% y No inspecciona el tapon de
gasolina
MARIO A 24 3133 | 321 | 32067 | 80% 200p | Nenepeeche eonmdos e
En las 3 grabaciones se
J PALACIOS 28.33 2.89 | 28867 | 87% 13% detoctaron desplazamientos
innecesarios en la busqueda de
PROMEDIO 20 27.44 2.81 281.11 86% 14% herramientas y esto produce
tiempo de espera
D= Desplazamientos T= Tiempos P= Pasos
Tiempo Ciclo:

B <=-a10,>=a20
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*<=al4d' >=al6
*=al%

En la tabla 5.3, se aprecia los resultados obtenidos en el area de Técnicos.

Tabla 5.3 Andlisis de tiempo ciclo en el area de Técnicos
(Fuente: Elaboracion propia)

ANALISIS DE TIEMPO CICLO

ANALISTA: Agustin Rodriguez Gordillo |MODELO: TSURU 4000 KM

OPERARIO: TECNICO 42, RIGOBERTO RUIZ HERNANDEZ

FECHA: Juewes, 06 de Enero del 2011

MANTENIMIENTO MAYOR

HEMPO PATRON DE CAMINADO MUTES/I;EfODE
N° GRAB. COMENTARIOS
CICLO D T P CICLICO NO
CICLICO
ot | s | 43 | es | em | ow | s | “RimmENE”
ce | 46 | eo | s; | e | oo | 10w |™eEmmemabee
G3 74 100 10.61 1061 64% 36% Retrasos de tiempos en la
espera de refacciones
PROMEDIO | 52.67 70.67 8.54 855.33 83% 17%
D= Desplazamientos T= Tiempos P= Pasos

En la tabla 5.4, se aprecia el concentrado general de los resultados obtenidos en el

area de Lavado.
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Tabla 5.4 Analisis de tiempo ciclo en el area de Lavado
(Fuente: Elaboracion propia)

ANALISIS DE TIEMPO CICLO

ANALISTA: Agustin Rodriguez Gordillo

[MODELO: Toda la Gama NISSAN

OPERARIO: Lavadores

FECHA: jueves, 03 de Febrero del 2011

LAVADO
ASESORES T(I:Ii\;ALPOO PATRON DE CAMINADO MUESTREO DE TRABAJO COMENTARIOS
D T P CICLICO NO CICLICO
Demasiados tiempos de
MARTIN 54.00 7.03 703 96% 4% espera en el proceso de
lavado
Pasa por alto pasos
GUIILLE 64.67 8.02 801.67 96% 4% principales del
procedimiento de lavado
Los dos lavadores
PROMEDIO 59.33 7.53 752.50 96% 4% comenten. errores de
recorrido yde
desplazamiento
D= Desplazamientos T=Tiempos P= Pasos

Tiempo Ciclo:

B<=-a30,>=a55
*<=a3l,>=ad7

*<=ad4d’, >=46

En la tabla 5.5, se aprecia el concentrado general de los resultados obtenidos en el

area de Entrega de los tres Asesores Profesionales de Servicio.
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Tabla 5.5 Analisis de tiempo ciclo en el area de Entrega
(Fuente: Elaboracion propia)

ANALISTA: Agustin Rodriguez Gordillo | MODELOQO: Toda la Gama NISSAN
OPERARIO: Asesores Profesionales de Servicio
FECHA: Lunes, 03 de Enero del 2011
ENTREGA
ASESORES T(I:I|E(|;/||_POO MUESTREO DE TRABAJO COMENTARIOS
CICLICO NO CICLICO
Falta de seguimiento avisar
MARCO A 76% 24% al cliente el costo del
senicio
No pegan la calcomania de
0 0
MARIO A 65% 35% recordatorio de préxima cita
En las 3 grabaciones los
0 0
J PALACIOS 65% 35% asesores no realizan la
inspeccidn de 45 minutos
PROMEDIO 69% 31% antes de hacer la entrega
de la unidad

Tiempo ciclo
B<=-a10,>=a20

*<=ald,>=al6
*= alb’

5.3 Etapa 2. Desarrollo de la H.O.E.

Una vez realizada la etapa 1 recoleccion de datos, se analizaron los resultados
obtenidos y se llego a la conclusion de elaborar Hojas de Operacion Estandar, la cual

consiste en describir el mejor método de trabajo detectado en los estudios.
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La importancia de este documento es la ensefianza y el mejoramiento de la

operacion.

Las H.O.E. se realizaron en las siguientes areas del departamento de servicio:

e Recepciony Entrega
e Mantenimiento Mayor

e Lavado y Aspirado

Con ello se pretende ensefiar y mejorar el desempefio de cada uno de los
trabajadores de las diferentes etapas del proceso. Esto permitié estandarizar cada
etapa del proceso, con el fin de mejorar los tiempos del mismo y brindar un servicio
de calidad. El formato de las hojas de operacion estandar realizadas se presentan en

el anexo A.

Las hojas contienen dato y especificaciones generales de la secuencia de trabajo

correcta que debe realizar el trabajador, de manera que nada sea pasado por alto.

5.4 Etapa 3. Implementacion de las 5 S's en el area de Servicio

Con esta metodologia se pretende superar los resultados del diagndstico inicial de
las 5 Ss., y obtener resultados como minimo del 85% en su aplicacion.

El proceso de implementacion de las 5 Ss. se describe de forma general en la figura
5.4.
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¢ 2 Un lugar para cada cosa y cada
22S. Orden cosa en su lugar

Figura 5.4. Etapas de las 5 Ss
(Fuente: informacion recopilada)

Primera S. Seri - Clasificar. Desechar lo que no se necesita, separar innecesarios.

Obijetivo: Contar con espacios dentro del area de Recepcién, Control, Mantenimiento,
Lavado y aspirado, donde se encuentren Unicamente los elementos necesarios para

realizar cada una de las actividades.

Por ello se decidio realizar la tabla 5.6 que presentara como se clasifico los objetos

encontrados en esta empresa:

Tabla 5.6. Clasificacion de los materiales en cada area
(Fuente: elaboracién propia)

CLASIFICAR

En esta éarea se clasifico y ordeno Ilo

. innecesario de lo necesario. Se encontraron
Recepcion ; )

articulos personales del trabajador que no

debian de estar ahi, como articulos personales,

NISSAN 129



A//N PROPUESTA DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO

DE VEHICULOS NISSAN EN EL DISTRIBUIDOR GINZA AUTOMOTORES S.A. DE C.V

comida, cajas, basura, etc., por lo que se
prosiguié a eliminar estos objetos de esta area,
para después colocarlos en un lugar correcto o
ser totalmente desechados.

En esta se observaba un cumulo de hojas de
trabajo, basura y carpetas, que hacen que el
Control controlista dificulte su visibilidad y trabajo. Por
lo que se prosigue aplicar la segunda S, para
impedir esto.

Esta area no presento problemas de desorden
Trabajo de Servicio 0 elementos innecesarios en el, por lo que

necesito la aplicacion de esta S.

En esta éarea se lograron percibir pocos
: materiales innecesarios entre ellos, escobas,
Area de Lavado
mangueras desordenadas y en mal estado y

objetos personales desacomodados.

Segunda S. Seiton - Ordenar. Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.

Objetivo: Que exista un lugar para cada articulo en cada area de acuerdo a su

prioridad de uso.
Con la clasificacion y el orden de objetos realizado, en las figuras 5.5, 5.6, 5.7, 5.8,

5.9 y 5.10 se observa con claridad la condicién inicial y la actual en el area de

Recepcion.
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ANTES

Figura 5.5. Condicion inicial debajo del escritorio de APS
(Fuente: informacion recopilada)

DESPUES

ok

Figura 5.6. Condicién actual debajo del escritorio de APS
(Fuente: informacion recopilada)
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ANTES

Figura 5.7. Condicion inicial en gavetas
(Fuente: informacion recopilada)

DESPUES

Figura 5.8. Condicién actual en gavetas
(Fuente: informacién recopilada)
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Para el mejor manejo de los cubreasientos en el area de Recepcion se implemento
una base para su mejor ubicacion y utilizacion para los APS, esto permitido una mejor
fluidez en el area y en la utilizacién del mismo, como se indica en las figuras 5.9 y

5.10 al aplicar Seiton.

ANTES

Figura 5.9. Condicidn inicial de cubreasientos
(Fuente: informacién recopilada)

DESPUES

Figura 5.10. Condicién actual de cubreasientos
(Fuente: informacion recopilada)

NISSAN 133



PROPUESTA DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO
DE VEHICULOS NISSAN EN EL DISTRIBUIDOR GINZA AUTOMOTORES S.A. DE C.V

Después se prosiguié a seguir con el area de Control, la cual después de aplicar

Seiton se presento como indican las figuras 5.11y 5.12.

Figura 5.11. Condicién inicial en el area de Control
(Fuente: informacion recopilada)

DESPUES

Figura 5.12. Condicién actual en el area de Control
(Fuente: informacion recopilada)
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La siguiente &rea que necesitaba aplicar Seiton fue lavado, en la que podemos
observar en las figuras 5.13, 5.14, 5.15 vy 5.16, el antes y después de esta
aplicacion, mejorando la fluidez del trabajo y disminuyendo los riesgo y accidentes de

trabajo.

Figura 5.13. Condicidn inicial del area de lavado y Aspirado
(Fuente: informacién recopilada)

Figura 5.14. Condicion inicial del area de Lavado y aspirado
(Fuente: informacién recopilada)
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DESPUES

e o=
| - o

= o > -
Figura 5.15. Condicion actual en el area de Lavado y aspirado
(Fuente: informacion recopilada)

Figura 5.16. Condicién actual en el area de Lavado y aspirado
(Fuente: informacion recopilada)
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Tercera S. Seiso-Limpiar.

Limpiar el area de trabajo para prevenir la suciedad y el desorden.

Objetivo: Establecer responsabilidades de limpieza para evitar el polvo y la suciedad

en las areas de trabajo.

La aplicacion de esta S se debe apoyar de un fuerte programa de entrenamiento al
personal y suministros necesarios para realizar la limpieza, como escoba,

detergentes, etc.

Implementacion limpieza

Este proceso de aplicacion se apoy6 a través de la capacitacion de cada uno de los
trabajadores de cada area: APS, de los técnicos/operarios y lavadores, en funcién de
que ellos son los que tienen acceso a esta area y deben de mantener limpias el

espacio general del cada area,

Para mantener limpias las areas de trabajo sugieren actividades de limpieza como:
retirar polvo, ordenar y desechar lo innecesario, esto es en el area de Recepcion;
Cuando hablamos del area técnica ellos serdn los encargados de retirar polvo,
limpiar las herramientas utilizadas, limpiar grasa, etc., en si mantener limpia el area
de trabajo; En el area de Lavado y aspirado es la misma rutina, ellos seran los

encargado de mantener limpia su area de trabajo.

Paso 1

Los puntos sugeridos para mantener un area limpia en cada etapa del proceso

son los siguientes:
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e Que los APS, técnicos y lavadores eliminen elementos innecesarios limpiando

constantemente las areas para evitar que se acumule el polvo.

e Crear un acto de conciencia que la limpieza es necesaria e importante.

e Considerar la limpieza como parte de nuestra vida y parte de la jornada

trabajo desarrollando un habito personal.

e Si se practica los pasos anteriores se creara un mejor ambiente de trabajo y

los técnicos/operarios mantendran una imagen positiva en el almacén.

e Por parte de la gerencia crear la motivacion y sensibilizacion en los
técnicos/operarios para iniciar el trabajo de mantenimiento de la limpieza y

progresar en el orden.

Paso 2. Mantener lalimpieza

Para llevar acabo de manera efectiva la implementacién de limpieza los trabajadores
deben tener en mente que en realidad esta actividad es muy importante, para
mantener en buenas condiciones su area, esto infiere que cada pieza antes de ser
depositada debe ser limpiada correctamente para evitar derrames de liquidos,

residuos de grasas, etc., esto evitara que se ensucien los pasillos y las areas.

La limpieza serd muy util para ayudar a difundir practicas y acciones de

mejoramiento continio a los compafieros del area de trabajo.
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Esto se vuelve en una actividad mas facil para cada uno de los trabajadores, debido

a que ya se implemento Seison, convirtiendo el area de trabajo en algo mas visible y

accesible para eliminar el polvo o suciedad.

Cuarta S. Seiketsu-Estandarizar. Preservar altos niveles de organizacion, orden y

limpieza.

Objetivo: Desarrollar condiciones de trabajos en cada area del proceso que eviten el

retroceso de las primeras tres Ss.

En la etapa de Seiketsu se debe de conservar lo que se ha logrado aplicando

estandares a la practica de las tres primeras Ss., esta cuarta ese esta fuertemente

relacionada con la creacion de los habitos que deben crear los trabajadores para

conservar el lugar de trabajo en perfectas condiciones.

Tabla 5.7. Aplicacién de Seiketsu

I. Asignar trabajos y responsabilidades

Primero que nada cada operario o trabajador debe tener conocimiento de
todas las responsabilidades sobre lo que tiene que hacer, cuando, donde y

como hacerlo. Para esto se dispondré a:

Colocar diagramas en cada una de las areas de las actividades de
limpieza, ya descritas en Seiso, que deben realizarse dia con dia.
También crear manuales que proporcionen a los trabajadores

conocimientos acerca de coOmo realizar sus actividades correctamente.

II. Integrar las acciones de las tres primeras S (Seiri, Seiton y Seiso) en los
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trabajos rutinarios

En este punto se habla de unificar cada una de las tres primeras S, las
cuales son de aplicacion. Por ejemplo, cuando una maquina sofisticada
tenga que ser limpiada, esta actividad puede tornarse complicada para el
operador, por lo que se dispone a colocarle alguna cinta adherible de color,
gue indicara que existe una norma a seguir, la cual estara colocada cercay
en un lugar visible del area de trabajo en donde se encuentre esta
maquina; es preferible que este tipo de manuales no se tengan en

archiveros o lugares de oficinas.

Quinta S. Shitsuke -Disciplina. Crear habitos basados en las Ss. anteriores

Objetivo: Mantener la disciplina de las eses anteriores y que los trabajadores

mejoren su actividad durante los procesos.

Esta ese interviene directamente con el operario a diferencia de la clasificacion,
orden, limpieza, la disciplina debe permanecer y existir en la mente del cada
trabajador que tenga la voluntad y conducta demostrando con sus propios actos
que es facil de adoptar la disciplina como parte de su vida y su trabajo, con esta
practica estimulara a las demas personas creando un habito de mejoramiento

continuo.

Paradigmas observados que imposibilitan que la implementacion de las 5 Ss.

se lleve eficazmente.

Paradigmas de la direccion

Paradigma 1

Hay numerosas unidades que esperan un servicio.
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Observacion
Esto se observa con frecuencia que el orden y la limpieza se deja por un lado,

porque existen trabajos urgentes que realizar.

Accion Correctiva
El jefe de taller debe otorgar un lapso de tiempo para limpiar el &rea de trabajo y asi

mismo limpiar las piezas de son reemplazadas de los vehiculos.

Paradigma 2

Que los ASP, técnicos y lavadores trabajen constantemente.

Observacion

Se considera que el orden y la limpieza es una labor que consume tiempo productivo.

Accion correctiva
El jefe de taller debe tener en cuenta los beneficios que se obtendran si se eliminan:

grasa, polvo y suciedad en el &rea de trabajo.

Paradigmas de los trabajadores

La aplicacion de la 5 Ss. tiene sus barreras en el pensamiento de los trabajadores.

Paradigma 1

Me pagan para trabajar no para limpiar.

Observacion
A veces el técnico operario se niega a limpiar las herramientas que son utilizadas

creando en si un efecto negativo.

Accion correctiva

Debe estar consciente que es parte de su trabajo y no limitarse a realizar esta labor.
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Paradigma 2
Tengo afos trabajando en esta empresa.

Observacion
El técnico considera que por los afios de trabajo, esta tarea es para aquellas
personas de menos experiencia, y hace caso omiso al desorden y la suciedad que

se genera en su lugar de trabajo.

Accion correctiva
En este caso los trabajadores deben usar la experiencia que tiene para eliminar el

efecto negativo que causa el desorden y la suciedad

Paradigma 3

No veo la necesidad de aplicar las 5 Ss.

Observacion
Algunos técnicos se resisten en mejorar su area de trabajo y limpiar las piezas
reemplazadas debido a ellos que desconocen de esta metodologia.

Accion correctiva

Sensibilizar al personal mediante capacitaciones de orden y limpieza para generar
en ellos un habito de mejora continua, manteniendo un lugar de trabajo agradable y
seguro.

Evaluacién de las 5 Ss.

Para evaluar las 5 Ss. se utilizaron las calificaciones y parametros que se aprecian

en la tabla 5.8.
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Tabla 5.8. Asignacion de calificacion y parametros de las 5 S’s
(Fuente: recopilacion de informacion)

Calificacion Parametro ‘ Descripcion
Cuando los resultados obtenidos superan los
5 Excelente
esperados.
4 Bien Cuando los resultados obtenidos sean igual a los
esperados.
Cuando los resultados obtenidos se cumplan en su
3 Regular .
mayoria.
5 Malo Cuando los resultados esperados no coincidan con el
minimo con los obtenidos.

Para evaluar a cada ese se obtendra con relacion a la tabla anterior se evaluara con
valores en X; = 2, 3, 4, 5 estos valores son de acuerdo a los parametros: malo,

regular, bieny excelente.

¥ xi

= , ' 100
Y (calificaciOn mayor)( n® de items evaluados)

Donde:

Sij= Valor resultante de la division.

Xi= X3 + Xo+ X3 +... + X, (considerando la calificacion de los parametros malo,
regular, bien y excelente).

Calificacion mayor =5

Ejemplo de evaluacion de las 5 Ss. ver tabla 5.9.

Tabla 5.9. Ejemplo de evaluacion de las 5 Ss
Fuente: elaboracion i

CALIFICACION
. Exelente.5
N
de item Bueno.4
Regular.3
Malo.2
L o o . . .
(c,u) g g 1 Elementos innecesarios ocupando espacio en el proceso 4
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2 Clasificacion adecuada de los objetos encontrados 4

3 Se encuentran cajas vacias en el pasillo 4
Porcentaje 80%
Evaluando:

s 12
v (5)(3)

=100 = 80%

Con la aplicacion de las 5 eses en los meses de marzo, abril y mayo, se obtuvieron
los resultados que se aprecian en las tablas 5.10, 5.11 y 5.12.

Tabla 5.10. Evaluacién de las 5 Ss. mes de marzo
(Fuente: elaboracion propia)

MUY
EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO MALO
5 4 3 2 1
Botes vacios, partes
1 usadas, llantas, 5 Con la aplicacion de
baterias, etc. Sin Seiri y Seison se logro.
ubicacion.
No existen  objetos
= innecesarios en la caja
3 de herramientas de los
= 2 , A 4
) técnicos. Las
8 S herramientas estan
s B ordgnadas.
& > Equipo defectuoso Con la aplicacién de
@ f‘\ 3 | ocupando lugares 5 o .
= . Seiri y Seison se logro
| S necesarios
2 Bodega de herramienta
o 2 de uso comun,
) contenedores y
= | 4 |dispositivos estan 5
3 identificados y estan
colocados en los lugares
correctos.
Partes ubicadas en su Las areas de trabajo
5 |lugar, Yy no existen 4 estan delimitadas
partes innecesarias en '
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el almacén de
herramientas.

No existen revistas,
comida y bebidas en los
lugares productivos.

*Botes de refrescos en
areas productivas

Seisou (Cleaning)

Limpieza de piso de los
lugares productivos, que
no este sucio de aceite,
tierra, grasa, agua, etc.

La basura es clasificada.
Existen identificadores
para cada tipo de
desechos: metal, vidrio,
carton, aceites,
anticongelante, etc. No
debe existir aceite fuera
de las trampas.

Equipo e instalaciones
limpios (sin aceite y
polvo)

Limpieza del taller en
general y aéreas de uso
comun como bafios de
técnicos, vestidores vy
bodegas.

No existe contaminacion
alrededor del area de
lavado

Limpieza del edificio,
incluyendo  vidrios vy
paredes.

Limpieza de los bancos
de trabajo, sin grasa y
polvo.

Seiketsu

Limpieza de los
uniformes.

Lineas de division vy
sefalamientos en
buenas condiciones.

Estan indicados en los
equipos los
responsables de su
mantenimiento 'y las
fechas de revision se
actualizan.

*No se tiene
identificados los
responsables de

mantenimiento 'y las
fechas de revision

Se mantiene un
ambiente de cordialidad.
Los saludos son en
forma correcta

Se sigue las reglas del
Manual N-SOS de Ginza
Automotores S.A. de
C.V.

(Discipblina)

Ropa y equipo de
seguridad son utilizados
de acuerdo al tipo de

*Cubrebocas
*Tapones auditivos
*Guantes
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Sala de Clientes

trabajo a realizar.

*Gogles

Equipo y herramienta
son utilizadas
cuidadosamente.

Puntualidad del personal
de servicio.

Cubiertas y protecciones
a los vehiculos son
utilizados durante todo
el proceso.

Se respeta el
reglamento interno.

*Publicar reglamento vy
dar a conocer a todo el
personal del
departamento

Escritorios 'y aéreas
administrativas con
orden y sin acumulacién
de papeles y objetos.

*Lugar de asesores
desordenados y con
exceso de papeles

Limpieza de los
uniformes y uso de
identificadores.

El personal saluda y se
dirige al cliente en forma
apropiada.

Limpieza de la
recepcion: piso, vidrios
maodulos, etc.

Mends, mantas, tableros
estan limpios y
actualizados.

Los cuadros
informativos estan

actualizados.

Existe siempre una
persona que este en la
recepcion de servicio
para la atencion de los
clientes. En caso de
ausentarse del area se
informa para que otra
persona lo cubra.

La sala de clientes se

encuentra limpia,
incluyendo bafios para
clientes (material
suficiente)

Revistas, periédicos y
otros articulos, estan
ordenados (se
reacomodan
constantemente)

*No estan actualizadas y
no hay diversidad
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Aéreas anexas

Los servicios estan
claramente
identificados:
teléfono,

bafios, etc.

bebidas,
revistas,

Mallas y paredes en
buenas condiciones.

La calle fuera de Ila
recepcion se mantiene
limpia.

*Falta de limpieza en la
calle fuera de recepcién

No existe hierba vy
objetos innecesarios en
la calle fuera de Ila
recepcion de servicio.

El estacionamiento de
clientes esta claramente
identificado y se
mantiene limpio

Indicadores de acceso a
servicio estan
claramente identificados
y se mantienen limpios.

SUMA

CALIFICACION TOTAL
= SUMA /185 X 100

Taller de Servicio

Tabla 5.11. Evaluacién de las 5 Ss. mes de abril
(Fuente: elaboracion propia)

142

76.75%

142

Objetivo 85%

Seiri (Seleccion) Y Seiton (Orden)

MUY
EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO MALO
5 4 3 2 1
Botes vacios, partes
usadas, llantas, 5 Con la aplicacion de
baterias, etc. Sin Seiri y Seison se logro.
ubicacion.
No existen objetos
innecesarios en la caja
de herramientas de los 5
técnicos. Las
herramientas estan
ordenadas.
Egﬁé&?\ do deft?sggc;: 5 Con la aplicaciéon de
: Seiri y Seison se logro

necesarios
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Bodega de herramienta

de uso comun,
contenedores y
dispositivos estan

identificados y estan
colocados en los lugares
correctos.

Partes ubicadas en su
lugar, y no existen
partes innecesarias en
el almacén de
herramientas.

Las éareas de trabajo
estan delimitadas.

No existen revistas,
comida y bebidas en los
lugares productivos.

*Botes de refrescos en
areas productivas

Limpieza de piso de los
lugares productivos, que
no este sucio de aceite,
tierra, grasa, agua, etc.

La basura es clasificada.
Existen identificadores
para cada tipo de
desechos: metal, vidrio,
carton, aceites,
anticongelante, etc. No
debe existir aceite fuera
de las trampas.

Equipo e instalaciones
limpios (sin aceite y
polvo)

Seisou (Cleaning)

Limpieza del taller en
general y aéreas de uso
comun como bafios de
técnicos, vestidores vy
bodegas.

No existe contaminacion
alrededor del area de
lavado

Limpieza del edificio,
incluyendo vidrios vy
paredes.

Limpieza de los bancos
de trabajo, sin grasa y
polvo.

Limpieza de los
uniformes.

Lineas de division vy
sefialamientos en
buenas condiciones.

Seiketsu

Estan indicados en los
equipos los
responsables de su
mantenimiento 'y las

*No se tiene
identificados los
responsables de

mantenimiento y las
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fechas de revision se fechas de revision
actualizan.
Se mantiene un Se sigue las reglas del
1 ambiente de cordialidad. 5 Manual N-SOS de Ginza
Los saludos son en Automotores S.A. de
forma correcta C.V
: *Cubrebocas
Ropa y equipo de . .
. - Tapones auditivos
seguridad son utilizados .
2 . 3 Guantes
de acuerdo al tipo de .
. . , Gogles
< trabajo a realizar.
=
=3 Equipo y herramienta
3| 3 |son utilizadas 4
a cuidadosamente.
<o Puntualidad del personal
S| 4 - 4
7 de servicio.
"(,E) Cubiertas y protecciones
5 |@ los vehiculos son 4
utilizados durante todo
el proceso.
*Publicar reglamento y
dar a conocer a todo el
Se respeta el
6 . 4 personal del
reglamento interno.
departamento
Escritorios 'y aéreas *Lugar de asesores
1 administrativas con 4 desordenados y con
orden y sin acumulacién exceso de papeles
de papeles y objetos.
Limpieza de los
2 |uniformes y uso de 4
identificadores.
El personal saluda y se
3 |dirige al cliente en forma 4
2 apropiada.
> Limpieza de la
3 4 |recepcién: piso, vidrios 4
o modulos, etc.
2 Menus, mantas, tableros
o 5 |estan limpios y 4
2 actualizados.
§ Los cuadros
o 6 |informativos estan 4
actualizados.
Existe  siempre una
persona que este en la
recepcion de servicio
para la atenciéon de los
7 | 4
clientes. En caso de
ausentarse del area se
informa para que otra
persona lo cubra.
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La sala de clientes se

encuentra limpia,
1 |incluyendo bafios para 4
clientes (material
@ suficiente)
= Revistas, periédicos y
= otros articulos, estan *No estan actualizadas y
g 2 |ordenados (se 3 no hay diversidad
o reacomodan
% constantemente)
n Los servicios estan
claramente
3 |identificados: bebidas, 4
teléfono, revistas,
bafios, etc.

Mallas y paredes en

1 s 4
buenas condiciones.
La calle fuera de Ila *Falta de limpieza en la
2 |recepcibn se mantiene 4 calle fuera de recepcioén
limpia.
No existe hierba vy
3 objetos innecesarios en 4

la calle fuera de Ila
recepcion de servicio.

El estacionamiento de
clientes esta claramente
identificado y se
mantiene limpio
Indicadores de acceso a
servicio estan

Aéreas anexas

6 claramente identificados 4
y se mantienen limpios.
SUMA 151 151
CALIFICACION TOTAL . L.
0 )
= SUMA /185 X 100 81.62% Objetivo 85%

Tabla 5.12. Evaluacion de las 5 Ss. mes de mayo
(Fuente: elaboracién propia)

MUY
EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO MALO
5 4 3 2 1
o =S § Botes vacios, partes
5 g 5 1 usadas, llantas, 5 Con la aplicaciéon de
= $ (Q baterias, etc. Sin Seiri y Seison se logro.
= Vi ubicacion.
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No existen objetos
innecesarios en la caja
de herramientas de los

Con la aplicacion de
Seiri y Seison se logro

técnicos. Las
herramientas estan
ordenadas.

Equipo defectuoso
ocupando lugares
necesarios

Bodega de herramienta
de uso comun,
contenedores y
dispositivos estan

identificados y estan
colocados en los lugares
correctos.

Partes ubicadas en su
lugar, y no existen
partes innecesarias en
el almacén de
herramientas.

Las éareas de trabajo
estan delimitadas.

No existen revistas,
comida y bebidas en los
lugares productivos.

*Botes de refrescos en
areas productivas

Seisou (Cleaning)

Limpieza de piso de los
lugares productivos, que
no este sucio de aceite,
tierra, grasa, agua, etc.

La basura es clasificada.
Existen identificadores
para cada tipo de
desechos: metal, vidrio,
carton, aceites,
anticongelante, etc. No
debe existir aceite fuera
de las trampas.

Equipo e instalaciones
limpios (sin aceite y
polvo)

Limpieza del taller en
general y aéreas de uso
comin como bafios de
técnicos, vestidores vy
bodegas.

No existe contaminacién
alrededor del area de
lavado

Limpieza del edificio,
incluyendo vidrios vy
paredes.

Limpieza de los bancos
de trabajo, sin grasa y
polvo.
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Limpieza de los
uniformes.

Lineas de division vy
sefialamientos en
buenas condiciones.

Seiketsu

Estan indicados en los
equipos los
responsables de su
mantenimiento 'y las
fechas de revision se
actualizan.

Se mantiene un
ambiente de cordialidad.
Los saludos son en
forma correcta

Se sigue las reglas del
Manual N-SOS de Ginza
Automotores S.A. de
C.V

Ropa y equipo de
seguridad son utilizados
de acuerdo al tipo de
trabajo a realizar.

*Cubrebocas
*Tapones auditivos
*Guantes

*Gogles

Equipo y herramienta
son utilizadas
cuidadosamente.

Puntualidad del personal
de servicio.

Shitsuke (Disciplina)

Cubiertas y protecciones
a los vehiculos son
utilizados durante todo
el proceso.

Se sigue las reglas del
Manual N-SOS de Ginza
Automotores S.A.

Se respeta el
reglamento interno.

*Publicar reglamento y
dar a conocer a todo el
personal del
departamento

Escritorios 'y aéreas
administrativas con
orden y sin acumulacién
de papeles y objetos.

*Lugar de asesores
desordenados y con
exceso de papeles

Limpieza de los
uniformes y uso de
identificadores.

El personal saluda y se
dirige al cliente en forma
apropiada.

Se sigue las reglas del
Manual N-SOS de Ginza
Automotores S.A. de
C.V.

Recepcién de Servicio

Limpieza de la
recepcion: piso, vidrios
maodulos, etc.

Mendus, mantas, tableros
estan limpios y
actualizados.

Los cuadros
informativos estan
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0
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Aéreas anexas

actualizados.

Existe siempre una
persona que este en la
recepcion de servicio
para la atencion de los
clientes. En caso de
ausentarse del area se
informa para que otra
persona lo cubra.

La sala de clientes se
encuentra limpia,
incluyendo bafios para
clientes (material
suficiente)

Revistas, periodicos y
otros articulos, estan
ordenados (se
reacomodan
constantemente)

*Estan actualizadas y

Los servicios estan
claramente
identificados:  bebidas,
teléfono, revistas,
bafios, etc.

Mallas y paredes en
buenas condiciones.

La calle fuera de la
recepcion se mantiene
limpia.

*Falta de limpieza en la
calle fuera de recepcion

No existe hierba vy
objetos innecesarios en
la calle fuera de Ila
recepcion de servicio.

El estacionamiento de
clientes esta claramente
identificado y se
mantiene limpio

Indicadores de acceso a
servicio estan
claramente identificados
y se mantienen limpios.

SUMA

164

CALIFICACION TOTAL
= SUMA /185 X 100

88.64%

164

Objetivo 85%
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5.5 Etapa 4. Medicion de NO-H1

Esta etapa consiste en proteger la seguridad del cliente y asegurar la calidad del
trabajo. La calidad de reparacion influye de manera significativa en la satisfaccion de

los clientes.

Las NO-H1, son los trabajos no hechos a la primera vez y la medicion de este es de
suma importancia, aunque sea requerido repetir el trabajo nuevamente, existen
clientes que no manifiestan su insatisfaccidbn en el servicio que se les brinda, y
facilmente buscaran otro talles de servicio y no regresaran a la agencia

posteriormente, este tipo de clientes se les conoce como “clientes silenciosos”.

La empresa puede perder muchos clientes sin saberlo porque el trabajo que es
realizado no fue el adecuado, el verdadero problema no se detecto, se paso por alto
detalles o especificaciones del cliente y el mismo error fue cometido.

La finalidad de un enfoque como este no es detectar que servicio cumplen o no
cumplen los estandares de calidad, por el contrario se requiere generar un servicio
con la mejor calidad posible a la primera vez. Para esto se necesita de un personal a
cargo del Control de Calidad y la empresa no cuenta con ello, el encargado de este
departamento es quien debe medir los trabajos no hechos a la primera vez y con

base en eso proponer mejoras al servicio.

Existen 3 actividades vitales en el procedimiento de control de calidad:

1. Actividad diaria de control de calidad, utilizando registros y elaborando

reportes de causas reales.

2. Registro del 100% de guejas (telefénicas y directas) y generaciéon de reportes.
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3. Seguimiento después de 48 horas del servicio y generar reportes.

Estos datos son los parametros iniciales del procedimiento de control de calidad y de
la medicion de las NO-H1. Es de suma importancia que todo el personal esté
involucrado y que el Gerente de Servicio delegue estas responsabilidades a
personas concretas dentro de su plantilla de personal y que dé el seguimiento para
gue sean realizadas en tiempo y forma. Para prevenir estas situaciones, se debe

establecer un proceso de control de calidad como se muestra en la figura 5.17.

Proceso de reparacion
y/o mantenimiento
-

| Capacitacian
Fase IV " fent ‘
Reajustar | Eq‘ﬂ'i‘,gg"'a” asy Inspeccién de calidad | Fase |
(tomar accién) ‘) Refacciones Trabajos repetidos / Observacion
I (reclamacianes)
[ Comunicacidn (obtener datos)
Seguimiento (48 horas) )
| Sistemas ]
_F.I ‘
Fase I EFase Il
Decision Analisis y \
( formular plan de < diagnostico o R
mejora) (analisis de causa)
L A L _
T T
Planes de accién Resumen de analisis
(responsables y fechas) de los trabajos NO-H1

Figura 5.17 Procedimiento general del control de calidad del proceso de servicio
(Fuente: Manual N-SOS de Ginza Automotores S.A de C.V.)

Fase |: Observacion (Obtener datos)

Con el Sistema NO-H1 se pude identificar las areas de mejoras, esta herramienta
ayuda al cumplimiento de las dos primeras fases del proceso de control de calidad

(Observacion y Andlisis - Diagnostico).

El sistema NO-H1 consiste en 3 etapas como |lo muestra la figura 5.18.
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Etapa 1 Etapa 2 nmlniat:-giu;m
Raciamo interno Reclamo de cliernte =il —
Inspeccion Centrol de Seguimiento a
final de calidad trabajos repetidos clientes de servicio
Resumen de Resumen de Resumen de
encuesta Etapa 1 encuesta Etapa 2 encuesta Etapa 3

q Y 2

Resumen de
analizis de los
trabajos NO-H1

Figura 5.18 Etapas de las NO-H1
(Fuente: Manual N-SOS de Ginza Automotores S.A de C.V.)

Etapa 1. Reclamo interno

En esta parte del proceso de recoleccion de informacion aun tenemos la oportunidad
de detectar y corregir las posibles fallas que presente la unidad. Es responsabilidad
directa del encargado de control de calidad detectar y registrar todas las anomalias
detectadas en su proceso de revision.

Etapa 2. Reclamo de cliente

Un control de calidad bien hecho debe minimizar los reclamos del cliente, el objetivo
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en esta parte del proceso es mantener cero reclamaciones, para esta actividad se
debe utilizar un formato de “Control de Trabajos Repetidos”, ver anexo B, asimismo
para cada reclamacion se debera de hacer un analisis que nos permita conocer de
manera rapida la causa que origino el problema en un formato de “Andlisis de
Trabajo Repetido”, ver anexo B. La informacion recabada en esta etapa también es

una parte de la recoleccion de datos del proceso de servicio.

Etapa 3. Reclamo del cliente silencioso

El ultimo filtro para identificar las areas de oportunidad y quizas el mas peligroso son
los clientes que no reclaman algun problema, pero que probablemente ya no

regresen a la agencia.

El seguimiento a clientes después de 48 horas de realizar el servicio, permite
entrevistar a estos clientes y preguntar directamente el estado de su vehiculo. Este
seguimiento actualizado y registrado correctamente en un formato de “Seguimiento a
Clientes de Servicio”, ver anexo B, se convierte en la tercer fuente para obtener

informacion de el proceso.

Fase Il: Andlisis y Diagnostico (Andlisis de causa)

El desarrollo de esta fase proporcionara las herramientas para poder realizar un
analisis y diagnostico completo de esta informacién. Como primer punto debemos
identificar las causas reales de los problemas identificados, una manera de analizar
estos datos es utilizando la “Encuesta para conocer el origen de los trabajos NO-H1”,

ver anexo C.
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Fase lll: Decision (Formular plan de mejora)

En esta fase se empieza a involucrar al personal responsable en el proceso de
mejora con el cual se dan a conocer las debilidades detectadas y se establecen las
medidas correctivas y preventivas indicando responsables y fechas de cumplimiento.

Fase IV: Reajustar (Tomar accion)

Con esta fase se completa el ciclo de mejora y es aqui donde se comienza un
reajuste de los procedimientos de trabajo para las areas involucradas. Por ultimo se
muestra una matriz que representa los responsables y actividades de control de

calidad mostrado.
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Capitulo 6.- Analisis de Resultados
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6.1 Resultados obtenidos de las etapas del sistema de mejora

continua

A continuacion se presentan los tiempos obtenidos después de aplicar y dar

seguimiento a la etapa 1 y 2 del sistema de mejora continua, asi mismo se agrego el

porcentaje de apego a las Hojas de Operacion Estandar al formato de Analisis de

Tiempo Ciclo para cada estudio realizado en cada area del proceso de servicio.

Recepcidn

En la tabla 6.1, se aprecia el concentrado general de los resultados obtenidos

después del seguimiento que se dio en el area de Recepcion a los tres Asesores

Profesionales de Servicio.

Tabla 6.1 Resultados en el area de Recepcion, seguimiento
(Fuente: Elaboracion propia)

ANALISIS DE TIEMPO CICLO

ANALISTA: Agustin Rodriguez Gordillo

[MODELO: Toda la Gama NISSAN

OPERARIO: Asesores Profesionales de Servicio

FECHA: Miercoles, 19 de Enero del 2011

RECEPCION
< MUESTREO DE TRABAJO
ASESORES T(IjllzéllLPOO PATRON DE CAMINADO HOE MUESTREO DE TRABAJO COMENTARIOS
D T P CUMPLE NO CUMPLE CICLICO NO CICLICO
MARCO A 24 2.15 215 98% 2% 95% 5%
No inspecciona rechinidos
MARIO A 19 2.13 213 95% 5% 90% 10% de puertas
J PALACIOS 24 2.40 240 96% 4% 94% 6%
PROMEDIO 22 2.23 222.67 96% 4% 93% 7%
D= Desplazamientos T= Tiempos P= Pasos
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Tiempo Ciclo:
B<-a10,>=a20

*<=ald', >=al6

*=-a15

Apego a la HOE

B <-90%
* <= 94%
%= a95%

En la figura 6.1, se aprecia el comparativo de la condicién inicial y la condicién final

después del seguimiento en el area de Recepcion.

Tiempo en Recepcion
20.5 -
20 | 20
19:5 7 -3 minutos
19 -
185 | Eliminando desplazamientos
' innecesarios
18 -
17.5 -
17 | 17
16.5 -
16 -
15.5 - .
ANTES DESPUES

Figura 6.1 Comparativo de tiempos inicial y final en el area de Recepcién
(Fuente: Elaboracion propia)
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De acuerdo al grafico comparativo, se aprecia que existe una ligera reduccion de
tiempo al proceso de Recepcion de 3 minutos, esto hace mas rapida la atencion al
momento que el cliente llega a la agencia, ademas de que se logra un 96% de apego
a la Hoja de Operacién Estandar.

Técnicos
Para el area de técnicos se respeto el proceso de reparacion, ya que ellos se

mantienen apegados al manual N-SOS de servicio y a las H.O.E. Y arrojan tiempos

estandar indicados para el servicio de vehiculos NISSAN.

Lavado

En la tabla 6.2, se aprecia el concentrado general de los resultados obtenidos

después del seguimiento en el &rea de Lavado a los 2 lavadores en funcién.

Tabla 6.2 Resultados en el area de Lavado, seguimiento
(Fuente: Elaboracion propia)

ANALISIS DE TIEMPO CICLO

ANALISTA: Agustin Rodriguez Gordillo [MODELO: Toda la Gama NISSAN
OPERARIO: Lavadores
FECHA: Martes, 01 de Marzo del 2011

LAVADO
ASESORES TéIIEé/ILPOO PATRON DE CAMINADO MUESTREO DE TRABAJO HOE MUESTREO DE TRABAJO COMENTARIOS
D T P CUMPLE NO CUMPLE CICLICO NO CICLICO
MARTIN 49 6.90 690 95% 5% 98% 2%
GUIILLE 50 7 700 85% 15% 98% 2%
Pasa por alto pasos
PROMEDIO 50 6.95 695.00 90% 10% 98% 2% principales del
procedimiento de lavado

D= Desplazamientos T= Tiempos P= Pasos
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Tiempo Ciclo:

B<-a30,>=-a55
*<=a3l',>=a47

F<=a44,>=46

Apego a la HOE

B <-90%
* < = 94%

%= 95%

En la figura 6.2, se aprecia el comparativo de la condicién inicial y la condicion final

después del seguimiento en el area de Lavado.

Tiempo en Lavado

54
53 -
52 - - 7 minutos
>1 7 Eliminando desplazamientos
50 + Inhecesarios
49 -
18 | 48
47
46 -
45 - .

ANTES DESPUES

Figura 6.2 Comparativo de tiempos inicial y final en el &rea de Lavado
(Fuente: Elaboracion propia)
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De acuerdo al grafico comparativo, se aprecia que existe una ligera reduccion de

tiempo 7 minutos, esto ayuda al cumplimiento de hora promesa, ademas se apegan

a la Hoja de Operacion Estandar en un 90% y esto hace que comenten menos

errores de desplazamientos y retrabajos.

Entrega

En la tabla 6.3, se aprecia el concentrado general de los resultados obtenidos

después del seguimiento en el &rea de Entrega de los tres Asesores Profesionales

de Servicio.

Tabla 6.3 Resultados en el area de Entrega, seguimiento

(Fuente: Elaboracion propia)

ANALISIS DE TIEMPO CICLO

ANALISTA: Agustin Rodriguez Gordillo

MODELO: Toda la Gama NISSAN

OPERARIO: Asesores Profesionales de Servicio

FECHA: Miercoles, 19 de Enero del 2011

ENTREGA

MUESTREO DE TRABAJO
ASESORES | T.-0F0 HOE MUESTREO DE TRABAJO COMENTARIOS
CUMPLE NO CUMPLE CICLICO NO CICLICO
MARCO A 15 96% 4% 98% 2%
No realizan al 100% de la
MARIO A 15 98% 20/ unidades la inspeccion de 45
0 0 minutos antes de hacer la
entrega de la unidad
J PALACIOS 15 97% 3%
PROMEDIO 15 98% 20/ Falta de seguimiento avisar al
0 0 cliente el costo del servicio
Tiempo ciclo
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En la figura 6.3, se aprecia el comparativo de la condicion inicial y la condicion final
después del seguimiento en el &rea de Entrega.

Tiempo en Entrega

25
21 .

- 6 minutos

20 +
Eliminando

desplazamientos 15
15 + innecesarios
10
5 -
0 - T

ANTES DESPUES

Figura 6.3 Comparativo de tiempos inicial y final en el area de Entrega
(Fuente: Elaboracién propia)

De acuerdo al grafico comparativo, se aprecia que existe una ligera reduccion de
tiempo al proceso de Entrega de 6 minutos, esto hace mas rapida la entrega al
momento que el cliente llega a la agencia y ayuda a cumplir con la hora prometida
por el APS, ademas de que se logra un 94% de apego a la Hoja de Operacion

Estandar y se eliminaron errores de desplazamiento gracias a ella.

NISSAN 165



PROPUESTA DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO
DE VEHICULOS NISSAN EN EL DISTRIBUIDOR GINZA AUTOMOTORES S.A. DE C.V

6.2 Tiempo del proceso de servicio en el taller después del SMC

En la figura 6.4, se aprecian el comparativo del lead time inicial y el lead time final
los tiempos de cada una de las areas dentro del proceso de servicio después de

aplicar el Sistema de Mejora Continua.

1~1 1 o Lavado
I nicla I Recepcién Control faspirado Entrega

r I ¥ = .
Despues: 0 B B Reduccién 27 min.
|

| s
| - » Disefio de la H.0.E!
i *Evira Retrocesos:

*Evita errores de Desplazamiento,

” 1
4 1

. » Mejoramiento de la operacion en.
-7 * Lavado,

e + Recepcion,

) ‘ * Entrega!
|

[ |

e » Metodologia de las 5 S’s,

Figura 6.4. Nuevo Lead Time del proceso del servicio
(Fuente: Elaboracion Propia)
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6.3 Resultados etapa tres. Aplicacion de la metodologia 5 S’s

Los resultados que a continuacion se presentan comprende de un diagnostico inicial

y evaluaciones periddicas de las 5 S’s en los mese Marzo, Abril y Mayo.

En la figura 6.5, se aprecian los resultados del diagnostico inicial de las 5 S’s.

5S’s Inicial

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Seiriy Seiton Seiso (Limpieza) Seiketsu (Estandarizar) Shitsuke (Disciplina)
(Selecciony Orden)

Figura 6.5. Grafico de evaluacion de diagnostico inicial
(Fuente: elaboracién propia)

En la evaluacién de Marzo se obtuvieron los siguientes resultados, ver figura 6.6.
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5S’s Marzo

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Objetivo
85%

Seiriy Seiton Seiso (Limpieza) Seiketsu (Estandarizar) Shitsuke (Disciplina)
(Selecciony Orden)

Figura 6.6. Gréfico de evaluacion de Marzo
(Fuente: elaboracion propia)

En la evaluacién de Abril se obtuvieron los siguientes resultados, ver figura 6.11.

5S’s Abril

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Objetivo
85%

Seiriy Seiton Seiso (Limpieza) Seiketsu (Estandarizar) Shitsuke (Disciplina)
(Selecciony Orden)

Figura 6.7. Grafico de evaluacion de Abril
(Fuente: elaboracion propia)
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En la evaluacién de Mayo se obtuvieron los siguientes resultados, ver figura 6.8.

5S’s Mayo

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

80%

Seiri y Seiton Seiso (Limpieza) Seiketsu Shitsuke (Disciplina)
(Seleccion y Orden) (Estandarizar)

Figura 6.8. Gréafico de evaluacién de Mayo
(Fuente: elaboracion propia)

Tabla comparativa, del analisis de las 5 S’s, ver tabla 6.4.

Para obtener el porcentaje promedio se realizé con los meses marzo, abril y mayo.

> 80 % hay aplicacion de las 5 S’s

< 80 % no hay aplicacion delas5S’s

Tabla 6.4. Tabla comparativa de resultados de 5S’s
Fuente: elaboracion propia

Porcentaje promedio

Las5S’s Diagnosti 2(Marzo, Abril, Mayo)

co inicial | Marzo @ Abril Mayo 3

» Objetivo

85%
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El promedio total de la aplicacion es de 83%, el objetivo que se habia planteado es
de 85%, como se puede observar la aplicacion de la metodologia de las 5 S's ha ido
incrementando conforme a los meses, no se logro el objetivo deseado, pero la
tendencia de la aplicacién, es ir aumentando mes con mes, por lo tanto se espera un

mejor promedio si se sigue aplicando el método propuesto.

6.4 Resultados etapa 4. Medicion de NO-H1

De acuerdo al procedimiento seguido de las NO-H1, se identificaron causas que
arrojaban trabajos no hechos a la primera vez, esto ocasionaba quejas e

insatisfaccion del cliente impactando en el ISC inicial de 88%.

La medicion de las NO-H1 logro identificar come ya se menciono los problemas mas
sobresalientes en cada etapa del proceso, gracias a ello se logro tomar medidas
correctivas y preventivas, todo esto con la finalidad de eliminar nudos el flujo del

proceso.

Dentro de esta etapa entra la propuesta de implementar a un personal capacitado
para ocupar el puesto de Control de Calidad, €l cual sera e encargado de
identificarlos factores que intervienen en la satisfaccion del cliente.

También sera el cargado de verificar el aseguramiento de todas las unidades,

ademas de inspeccionar el trabajo realizado después de cada etapa del proceso de
servicio, asegurando que los trabajos que fueron realizados estén completos.
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Gracias a las etapas implementadas para llevar a cabo el Sistema de mejora, se

combatieron estos problemas, logrando evitar retrocesos en el proceso, reduccion de

tiempo, atencion d calidad, mejor organizacién, seguimiento a los clientes mas

regulares, entre otros factores. Esto permitié un incremento de 92.4% del indice de

Satisfaccion al Cliente al finalizar el mes de Mayo, como se presenta en la figura 6.9.

Satisfaccion General:

Agencia: | Objetivo NISSAN:
92.4% 92%

95
90
85
&0
75
70
65
60
55

50
Febrero

M Agencia 86.7

ISC DE GINZA AUTOMOTORES S.A DE CV
DESPUES DE LA PROPUESTA

924

Figura 6.9. Grafico del ISC de la Agencia después de la propuesta
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Capitulo 7.- Conclusiones y Recomendaciones
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7.1 Conclusiones

Conforme a los resultados logrados de la propuesta de un sistema de mejora
continua en el proceso de servicio de mantenimiento de vehiculos NISSAN en el
distribuidor Ginza Automotores S.A. de C.V., se llaga a las siguientes conclusiones:

e Durante la elaboracion de este proyecto se sefialaron factores y facetas
relevantes acerca de las metodologias y herramientas utilizadas en el sistema
de mejora continua, cuya implementacion no busca mas que crear un servicio
de calidad y que cumpla con todas las expectativas de los clientes, asi como

mejorar continuamente cada area y etapa del proceso de servicio.

e Se logro crear hojas de operacion estandar para cada etapa del proceso de
servicio y esto genero un mejor ritmo de trabajo, dado que se detecto el mejor
método de operacion y con base en esto se elaboro cada paso principal que

debe utilizarse al momento de realizar el trabajo.

Las hojas de operacién que fueron creadas son para las siguientes areas:
v" Recepcion.
v" Mantenimiento Mayor.
v Lavado.
v Entrega.

e Gracias a las hojas de operacion estandar y al andlisis de patron de caminado
se logro mejorar los tiempos de cada etapa del proceso, el lead time del
proceso antes de aplicar el sistema de mejora continua era de 2.48 hrs. y se
concluyo después de la aplicacién del sistema de mejora continua un tiempo
de 2.21 hrs. Esto beneficia a la satisfaccion del cliente debido a que se

cumple con la hora prometida que el asesor da al cliente y mayor
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organizacion y sincronizacion para el area de control o la asignacion de

trabajo.

En la etapa tres se manifiesta un aprendizaje evidente en esta prueba piloto con los
resultados obtenidos de la aplicacién de las 5 S’s en los meses de marzo abril y
mayo, el promedio total de la aplicacion es de 83%, el objetivo que se habia
planteado era de 85%, pero las 5 S’s ha ido incrementando conforme a los meses,
no se logro el objetivo deseado, pero la tendencia de la aplicacién, es ir aumentando
mes con mes, por lo tanto se espera un mejor promedio si se sigue aplicando el
método propuesto y a su vez manifestar una tendencia positiva con la aplicacion del

sistema de mejora continua en el area de servicio.

e En la etapa cuatro, la medicién de los trabajos no hechos a la primera (NO-H1)
se puede concluir que esta etapa culmino el sistema de mejora continua, ya
que cuando se llego a la empresa se contaba con indice de Satisfaccion del
Cliente de 88% y después de la aplicacion del sistema en los meses de Enero,
Febrero, Marzo, Abril y Mayo el ISC trascendié a un 92.4 %, alcanzando el

objetivo de la empresa por primera vez en muchos afios.

Esta propuesta de sistema de mejora continua consiste mas que nada en proteger la
seguridad del cliente y asegurar la calidad del trabajo, ya que se puede dar la mejor
atencion, se puede ofrecer los mejores precios, pero si el trabajo no esta bien hecho

desde la primera vez, no es posible lograr la satisfaccion de los clientes.
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7.2 Recomendaciones

e Mantener el area de trabajo como se encuentra: ordenada y limpia, y claro

esta después de su uso también.

e Continuar capacitando sobre la implementacion de las 5S°s.

e Participar en la implementacion del plan de mejora continua para eliminar

problemas y defectos en las areas de trabajo.

e Brindar una atencion personalizada y profesional por parte de cada uno de los

elementos del area de taller.

e EI APS debe escuchar al cliente atentamente en el momento que esté
explique la falla de su unidad o el servicio que esté requiere, para asi no

realizar reprocesos o malos entendidos.

e En el momento de llenado de la orden de reparacion, el APS debe escribir
claramente y reportar en forma detallada la falla de la unidad, con el fin de

facilitar al técnico su trabajo, para evitar confusiones.

¢ Realizar detalladamente la inspeccion de 45 minutos por parte del APS.

e Que los lavadores realicen su actividad con mayor detenimiento y a

conciencia.

e Contratar un personal encargado del Control de Calidad y de la mediciéon

mensual de las NO-H1, para evitar que el sistema de mejora decaiga.
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Anexo A

Hojas de Operacion Estandar
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HOE Recepcion y Entrega

Hoja de Operacion Estandar ( Secuencia )
i No. de Revisién
Nombre de la Operacién| RECEPCIONY ENTREGA DE UNIDADES - -
Fecha de Actualizacion 29 DE DICIEMBRE 10'
Equipo de Seguridad NO APLICA PUNTO REVISADO (CAMBIO)
A)COMPUTADORA
B)HOJAS C)BITACORA
D)PAPEL CARBON E)CUBRE GERENTE DE SERVICIO
B ACIENTOS F)CUBRE - " <
Herramientas VOLANTES G) CUBRE c (APROBO) SR. JESUS DIAZ DIAZ
PALANCAS H)TORRE DE o
IDENTIFICACION N
NGAFETE F
, P
RQ
M ADPC
Modelo GAMA NISSAN . ING. RICARDO SEGUNDO
A (APROBO)
D
o
. . CONTROL DE CALIDAD
Tiempo de aprendizaje UNA SEMANA - AGUSTIN RODRIGUEZ GORDILLO
(REALIZO)
L . p llustracién, notas
No. Pasos Principales TIEMPO Punto Critico ( Razén) s
operacion, otros
NOTA:1 : MUY BUENOS DIAS (NOMBRE DEL
1 SALUDO DE BIENVENIDA AL CLIENTE VER NOTA:1 CLIENTE/ PROFESION) BIEN VENIDOS A
GINZA AUTOMOTORES
NOTA.2: MINOMBRE ES (NOMBRE DEL
2 PRESENTACION VER NOTA: 2 NOMBRE, PUESTO Y FUNCION ¢ EN QUE LE PUEDO SERVIR? |ASESOR) SOY ASESOR PROFESIONAL DE
SERVICIO ? ¢(EN QUE LE PUEDO AYUDAR?
MANTENIMIENTO, GARANTIA, RECLAMACION, FALLO,
REPARACION U OTROS
NOTA 3: EN CASO DE FALLO OCUPAR LOS
3 IDENTIFICAR EL TIPO DE SERVICIO VER NOTA 3 FORMATOS DE DIAGNOSTICO
CON CITA YSIN CITA
4 SOLICITAR POLIZA DE SERVICO INSPECCIONAR KILOMETRAJE
CONFIRMAR DATOS DELCLIENTE Y DE LA UNIDAD
REAFIRMAR EL TIPO DE SERVICIO Y COSTO APROXIMADO.
5 CAPTURA DE LA INFORMACION VER NOTA:4 AGREGAR DETALLES DE TIPO DE SERVICIO, Y CONFIRMAR
EL NUMERO DE TELEFONO
NOTA .4: SOLICITAR EL NOMBRE DE LA
EN CASO DE SERVICIOS ADICIONALES Y/O REFACCIONES |PERSONA QUE VA A DAR LA
¢(ES UD. LA PERSONA QUE AUTORIZA?. AUTORIZACION Y EL NUMERO TELEFONICO
PARA LOCALIZARLO DE FORMA INMEDIATA
EXPLICACION DE LOS BENEFICIOS Y EL COSTO ADICIONAL
6 OFRECER SERVICIOS ADICIONALES VER TABLA 1 POR EL SERVICIO
7 VERIFICAR PCC( PROCESO DE CALIDAD CONTINUA) INTRODUCIR EL CODIGO VIN, INF. AL CLIENTE DEL PCC, INF. A
CONTROL.
CONFIRMA A CONTROL TIPO DE SERVICIO YDETALLES
C/CITA Y SICITA
8 SOLICITA HORA DE ENTREGA A CONTROL DE TALLER
EN CASO DE GARANTIAS Y RECLAMACIONES
PROPORCIONAR EL NUMERO DE TECNICO A CONTROL
9 CONFIRMA HORA DE ENTREGA CON EL CLIENTE SELLAR POLIZA
CONFIRMAEL EL SERVICIO CON EL CLIENTE
10 OFRECER SERVICIO DE TRANSPORTE ALTERNATIVO (TAXI) AL CLIENTE

SOLICITAR UNIDAD A BASE DE CONTROL

11

LLEVAR CONSIGO CUBREVOLANTES, CUBRE ASIENTO,
CUBRE PALANCA, TORRE

REALIZAR EL INVENTARIO DE LA UNIDAD

OFRECER SERVICIO DE LOCKER
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INSPECCION INTERNA

12

CONFIRMAR CON EL CLIENTE EL NIVEL DE COMBUSTIBLE.

INSPECCION TABLERO

GUANTERA
TESTIGOS ENCENDIDOS
13 ACCIONAR SEGUROS PARA ABRIR COFRE, CAJUELA Y TAPA DE GASOLINA
VER SITRAE MANCHAS
14 INSPECCIONAR VESTIDURAS SILOS SILLONES ESTAN DANADOS
VERIFICAR SI TRAE TAPETES Y EL TIPO DE MATERIAL.
15 LUCES INTERNAS ENCENDER,CUARTOS DIRECIONALES ALTAS,Y BAJAS.
16 INSPECCIONAR FUNCION DE QUEMA COCO
17 INSPECCIONAR SEGUROS Y CRISTALES ELECTRICOS
RAYONES, GOLPES, COLOCAR VARILLA DE SUJECION /
18 INSPECCION DE COFRE BASES DE UNIDAD DE LUZ
SACAR BAYONETA
19 INSPECCIONAR NIVEL DE ACEITE
MOSTRAR ESTADO Y NIVEL DE ACEITE AL CLIENTE
20 INSPECCIONAR NIVEL DE ANTICONGELANTE INDICAR NIVEL AL CLIENTE
21 INSPECCIONAR TAPONES DE CONTENEDORES QUE TRAIGA LOS TAPONES
QUE LA UNIDAD NO TENGA GOLPES Y RAYONES

22 INSPECCIONAR CARROCERIA RECHINIDOS EN LA PUERTA

UNIDAD DE LUZ Y CALAVERAS
23 INSPECCIONAR TAPONES DE RUEDAS RAYONES, ROTOS, NUMERO DE TAPONES
24 INSPECCIONAR TAPON DE GASOLINA QUE TRAIGA EL TAPON

HERRAMIENTAS

25 INSPECCION DE CAJUELA

PERTENENCIAS DEL CLIENTE
26 INSPECCION DE LUCES TRASERAS QUE ENCIENDAN TODAS

EXPLICAR EL INVENTARIO
27 SOLICITAR FIRMA DEL CLIENTE SOLICITAR FIRMA DEL CLIENTE (AMBOS LADOS DEL
CONTRATO)
ENTREGAR COPIA DE ORDEN
ENTREGA E
DESPEDIR AL CLIENTE
REVISION DE 45 MINUTOS ACOMPARAR AL CLIENTE AL TAXI
SIEL CONTROLISTA NO SE ENCUENTRA DEJAR LA ORDEN
20 ENTREGAR QREPER BORARWVILASONTROL ERGGORYR BEEACSEAES MAXIKEBAIO
IANTES DE ATENDER A OTRO CLIENTE REGISTRAR DATOS EN BITACORA DE <

30 LIMPIEZA Dig [N GRIRREDY EXTERIORES CHECAR ASPIRADO, CRISTALES SUCIOS O EMPARNADOS

BITACORA DE SESERNENTO HOJA ANEXA

INSPECCIONAR TAPONES DE RECIPIENTES

CHECAR CARROCERIA

RAYONES, GOLPES, RINES LIMN!SSAN 14!4

VERIFICAR REFACCIONES CAMBIADAS

BOLSA DE REFACCIONES CAMBIADAS EN EL LADO
DERECHO DEL CONDUCTOR

PEGAR CALCOMANIA DE RECORDATORIO (PROXIMA CITA)

ESCRIBIR POR FECHA Y POR KILOMETRAJE
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HOE Mantenimiento Mayor

Hoja de Operacion Estandar ( Secuencia )

Nombre de la No. De Rey
. MANTENIMIENTO MAYOR 40 000 KM
Operacion Fecha
R R 1)UNIFORME 2)CUBREBOCAS Pu n_to
Equipo de Seguridad 3)GUANTES 4)GOGLES Revisado
5)ZAPATOS B6)ANTIDERRAPANTES ( Cambio )
1)LLAVE MIXTA (8-14mm)
2)DESARMADOR PLANO
3)PINZA MECANICA
4)SINCHO EXTRACTOR DE FILTRO
R 5)MATRACA Gtede . N N
Herramientas 6)MANERAL servicio SR. JESUS DIAZ DIAZ
7)BOMBA DE VACIO A b6
8)BIRBIQUIN 8)DADO 5 OCTAVOS (Aprobd )
9) LANZA LLAMAS
10) RECIPIENTE PARA DRENAR ACEITE
11) RECIPIENTE CON AGUA.
ADPC
Modelo TSURU . ING. RICARDO SEGUNDO
( Reviso)
) . Control de . ;
Tiempo de aprendizaje 5 SERVICIOS Calidad ING. AGUSTIN RODRIGUEZ GORDILLO
werer | llustracién, notas
A A o 3 Serv. Mayor il
No. Pasos Principales Punto Critico (Razon) |vehor | serv. |comple s
ver operacion, otros
ayor to
1 EL TECNICO SOLICITA ASIGNACION DE TRABAJO EN CONTROL 1.-LEER(‘OZE;Q:;E?I:SNQESSESE;\‘e)ORDEN SI SI Si
1.- ASEGURARSE DE QUE ES LA UNIDAD CORRECTA
(TORRE, NUM. DE SERIE, MODELO Y COLOR DE LA
UNIDAD) (CORROBORAR UNIDA)
2.- RESPETAR LOS SENALAMIENTOS Y LIMITES DE si s s
2 IDENTIFICAR UNIDAD (IR POR LA UNIDAD) VELOCIDAD (5 KM/HORA)
3.-RESPETAR FLUJO DE UNIDADES
DURANTE EL TRAYECTO
1.- NO ESTEN TAPADOS
3 INSPECCIONAR FUNCIONAMIENTO DE DIFUSORES
2.- CHISGETES ALINEADOS (VER FIG. 1) SI SI SI
1.- QUE NO ESTEN ROTAS LAS PLUMAS (VER FIG. 2)
4
INSPECCIONAR LIMPIA PARABRISAS
2.- QUE NO RECHINEN SI SI SI
5 INSPECCIONAR AIRE ACONDICIONADO VER FIG.3 1.- ENCIENDA Y ENFRIE EN 2 MIN APROX SI Si SI
6 INSPECCIONAR CALEFACCION 1.- ENCENDIDO EN CUATRO PASOS SI SI SI
1.- QUE SUENE FUERTE SI SI Si
7 INSPECCIONAR CLAXON
2.- QUE NO CHARLEE
1.- QUE ENCIENDA
8 INSPECCIONAR RADIO 2.- QUE SINTONICE LAS ESTACIONES SI SI SI
3.- QUE TODAS LAS BOCINAS SE ESCUCHEN
9 INSPECCIONAR ESTEREO 1.-QUE DE LECTURA ALOS CD SI SI SI
INGRESAR UNIDAD A RAMPA
10 COLOCAR UNIDAD EN RAMPA VER FIG 4 Clorl\\j/'l'Eé?Aul:lljiASRY%UEEG:gigI,_AULNIOASSPEC)SS-I:I'EENS SI SI Si
1.- QUE NO SE ATOREN Y QUE REGRESEN SOLOS
11 INSPECCIONAR CINTURONES DE SEGURIDAD VER FIG. 5
2.- QUE TRABEN EN LOS SEGUROS HACIENDO CLICK Si SI SI
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1.- QUE NO SE ATOREN sl sl sl
12 INSPECCIONAR ELEVADORES DE CRISTALES
2.- QUE NO RECHINEN
13 COLOCAR UNIDAD EN NEUTRAL sl sl sl
14 LIBERAR FRENO DE MANO sl sl sI
15 INSPECCION DE LUCES sl sl sI
CUARTOS 1.- ENCENDIDO DE INDICADOR EN TABLERO sl sl Bl
FAROS DELANTEROS 1.- ENCENDIDO DE INDICADOR EN TABLERO COLOR si st st
INTERMITENTES 1.- PARPADEO EN TABLERO HACIENDO CLICK sI si si
DIRECCIONALES 1.- PARPADEO EN TABLERO HACIENDO CLICK sl sl sl
1.- QUE NO ESTE DURO EL CHICOTE sl sl sl
16 LIBERAR CERRADURA DE COFRE
2.- QUE HAGA CLICK Y SE LIBERE EL COFRE sl sl sI
INSPECCION VISUAL DE LUCES ALREDEDOR DE LA UNIDAD ( INICIANDO
17 |POR LA PARTE TRASERA IZQUIERDA, TRASERA DERECHA, DELANTERA 1’;$riiL?$EAl\\ll:rAESS b%fséé%gﬁ:&ss‘)DEENLCAI';LED'Z(;S‘ sl sl sI
DERECHA, DELANTERA IZQUIERDA) FIG.6
18 APAGAR LUCES sl sl sl
19 INSPECCION DE ALARMA 1.- QUE SUENE LAS BOCINAS AL ABRIR PUERTAS Bl sl sl
1.- VERIFICAR QUE TRAIGA VARILLA DE SUGECION sI sl sl
20 ABRIR COFRE
2.- COLOCAR PROTECCION EN SALPICADERAS Y
PARRILLA
1.- ASEGURARSE QUE LAS PIEZAS SON LAS
21 SOLICITAR MATERIALES DE REFACCIONES CORREGTAS PARA EL SERVICIO A REALIZAR sl sl sI
| FIG.7 |
1.- QUE NO ESTEN AGRIETADAS
2.- QUE NO ESTEN RESECAS Ell sl sI
22 INSPECCIONAR BANDAS VER FIG.7
3.- VERIFICAR TENCION
1.- QUE NO ESTEN AGRIETADAS
23 INPECCIONAR MANGUERAS 2.- QUE NO ESTEN RESECAS Bl sl sl
3.- QUE LOS CONECTORES NO TENGAN FUGAS
. 1.- TAPAR CUERPO DE ACELERACION CON UNA
24 LIMPIAR AREA DE FILTRO PARA SU REMPLAZO ERANELA PARA EVITAR ENTRE POLVO sl sl s
. 1.- VERIFICAR QUE EL HULE DEL FILTRO ASIENTE AL
25 CAMBIAR FILTRO DE AIRE TOPE CON LA BASE sl sI
. 1.- VERIFICAR QUE NO ESTEN ROTOS LOS
26 DESMONTAR CABLES DE BUJIAS CAPUCHONES sl sI
FIG8
1- CALIBRAR DE 40 A 42 mm sl sl
27 REMPLAZO DE BUJIAS VER FIG.8
2.- APRETAR SUJETANDO FIRME EL VIRVIKIN HASTA
LLEGAR A TOPE Y UN CUARTO MAS DE VUELTA
1.-LA PARTE RECTA SE SE CONECTAA LA
MANGUERA QUE VIENE DEL TANQUE DE
COMBUSTIBLE
28 REMPLAZAR FILTRO DE GASOLINA
2.- ABRAZADERA AL CENTRO DEL CONECTOR sI

3.- VERIFICAR JALANDO QUE NO SE SAFE
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2.- VERIFICAR QUE BORNES NO TENGAN SARRO

3.- TERMINALES SUJETAS SIN JUEGO EN BORNES si si
30 REVISAR ESTADO DE BATERIA VER FIG 9
4.- IMPRIMIR Y ANALIZAR INDICADORES DE SALUD Y
DE CARGA (MINIMO DE 80 %)
1.- DEPOSITAR EL LIQUIDO A SUSTITUIR EN s
31 REMPLAZO DE ANTICONGELANTE CHAROLA RECEPTORA
2-TENER CUIDADO DE NO TRASROSCAR EL TAPON
DE SALIDA DEL DEPOSITO
32 VERIFICAR TAPON DE RADEADOR VER FIG.10 1o QUE EL HULE NO ESTE RESECO, AGUADO © si
DEFORME
33 QUITAR DEPOSITO AUXILIAR DE ANTICONGELANTE VER FIG. 11 17 VERIFIGAR QUE EL DEPOSITO NO SE ENCUENTRE si
34 LLENAR RADEADOR Y DEPOSITO 1.- VERIFICAR NIVEL sI
35 PURGAR SISTEMA DE ENFRIAMIENTO 1.- ASEGURARSE QUE NO QUEDE AIRE EN LINEAS si
. 1.- DEPOSITAR EL LIQUIDO A SUSTITUIR EN
36 REMPLAZO DE LIQUIDO DE FRENOS CHAROLA RECEPTORA si
37 QUITAR DEPOSITO Y LAVARLO 1.- VERIFICAR QUE LOS SELLOS NO ESTEN ROTOS si
1.- VERIFICAR QUE NO QUEDEN PRENSADOS LOS
38 INSTALAR DEPOSITO SIULES DE SELLADO sI
. - 1.- RESPETAR LOS NIVELES E INDICADORES
39 AGREGAR LIQUIDO DE FRENOS AL DEPOSITO PREESTABLECIDOS s1
. . 1.- DEPOSITAR EL LIQUIDO A SUSTITUIR EN
40 REMPLAZO DE ACEITE DE DIRECCION HIDRAHULICA CHAROLA RECEPTORA si
41 QUITAR DEPOSITO Y LAVARLO 1.- VERIFICAR QUE LOS SELLOS NO ESTEN ROTOS si
42 EXPULSAR ACETIE DE LAS MANGUERAS MOVIENDO LA DIRECCION 1.- EVITAR DERRAMES DE ACEITE
1.- VERIFICAR QUE LAS ABRAZADERAS QUEDEN AL st
CENTRO DEL CONECTOR
43 INSTALAR DEPOSITO
2.- QUE LAS MANGUERAS QUEDEN AL TOPE DEL
CONECTOR
. 1.- RESPETAR LOS NIVELES E INDICADORES
a4 AGREGAR ACEITE AL DEPOSITO PREESTABLECIDOS si
45 CHECAR NIVELES DE AGUA DEL LIMPIAPARABRIZAS 1.- VERIFICAR QUE NO ESTE ROTO EL DEPOSITO si si si
I FIG.11 I
UNIDAD A ALTURA MEDIA
1.- VERIFICAR PUNTOS DE CALZADO AL CENTRO DE O
46 CALZAR LA UNIDAD FIG.11 LOS SOPORTES si si sI - T Jo- 100
a7 LEVANTAR UNIDAD A LA ALTURA DEL PECHO 1.- APLICAR SEGUROS DE RAMPA sI si sI
- 1.- TENER CONTENEDOR DE ACEITE EN POSICION A
a8 QUITAR TAPON DE CARTER LA ALTURA DEL CARTER si si si
a9 DRENARA ACEITE DEL MOTOR 1.- EVITAR DERRAMES DE ACEITE si si si
1.- DESARMADOR LO MAS CERCA DEL SEGURO si s
PARA EVITAR QUE SE ROMPAN
50 QUITAR TAPON DE LAS CUATRO LLANTAS
2.- COLOCARLO EN EL GANCHO DEL BRAZO DE
RAMPA
51 VERIFICAR DESAJUSTE DE LA DIRECCION (LLANTA DELANTERA 1.- QUE LA CRUCETA, VIELETA Y TERMINALES NO s .
IZQUIERDA) TENGAN JUEGO
52 VERIFICAR RUIDO EN EL BALERO 1.- QUE NO RONRONEE AL GIRAR LLANTA si si
1.- QUE NO TENGA GOLPES O FISURAS
2.- QUE NO ESTE ROTA si si
53 INSPECCIONAR LLANTAS VER FIG.12
| F1G.12 |
T = i
3.- QUE NO TENGA CLAVOS A A e
54 QUITAR TUERCAS DE LLANTA 1.- COLOCAR TUERCAS EN LA CHAROLA INMANTADA s s

VER FIG.13
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1.- QUE LAS BALATAS TENGAN UN DESGASTE NO

MAYOR DE 50% VER FIG.14 =l &l
55 INSPECCIONAR COMPONENTES DE FRENADO
2,. QUE LOS DISCOS NO ESTEN RAYADOS O
FISURADOS
1.- VERIFICAR QUE NO TENGAN PARTES
56 LIJAR BALATAS Y DISCO CRISTALIZADAS S| S|
1.- COLOCAR RECIPIENTE RECEPTOR PARA EVITAR
57 HACER LIMPIEZA DE BALATAS Y DISCO DERRAMES DE LIQUIDO EN EL FISO S| S|
1.- ENCAMINAR O ROSCAR TUERCAS CON LA MANO S| S|
58 MONTAR LLANTA
2.- APRETAR TUERCAS CON PISTOLA DE IMPACTO AL
LLEGUE DE FORMA CRUZADA
59 CALIBRAR LLANTAS 1.- 28-30 LIBRAS st S| S|
60 QUITAR TUERCAS DE LLANTA TRASERA IZQUIERDA 1.- COLOCAR TUERCAS EN CHAROLA VER FIG.15 S| S|
1.- COLOCAR RECIPIENTE RECEPTOR PARA EVITAR
61 QUITAR TAMBOR QUE LA SUCIEDAD CAIGA AL PISO St St
1,. QUE EL TAMBOR NO TENGA CEJA S| S|
62 CHECAR LOS COMPONENTES DE FRENOS TRASEROS
2.- QUE CUMPLA CON LAS ESPECIFICACIONES DEL
MANUAL (VER FIG. )
1.- QUE NO ESTEN FUERA DE ESPECIFICACIONES s s
VER FIG.16
63 INSPECCIONAR BALATAS
2.- VERIFICAR QUE NO HAYA FUGA DE LIQUIDO DEL
CILINDRO DE FRENOS
1.- QUITAR LO CRISTALIZADO EN BALATAS Y
64 LIJAR BALATAS, TAMBOR TAMBOR S| S|
1.- COLOCAR RECIPIENTE RECEPTOR PARA EVITAR
65 LAVAR TAMBOR Y BALATAS DERRAMES DE LIQUIDO EN EL PISO st St
66 INSTALAR TAMBOR S| S|
1.- ENCAMINAR O ROSCAR TUERCAS CON LA MANO S| S|
| FIG.17
67 MONTAR LLANTA
2.- APRETAR TUERCAS CON PISTOLA DE IMPACTO AL
LLEGUE DE FORMA CRUZADA —\
UNIDAD A ALTURA MEDIA VER FIG 17 ( )I = (5
68 QUITAR TUERCAS DE LLANTA TRASERA DERECHA 1- COLOCAR TUERCA Egé?:ROLA INMANTADA VER S| S|
1.- COLOCAR RECIPIENTE RECEPTOR PARA EVITAR
69 QUITAR TAMBOR QUE LA SUCIEDAD CAIGA AL PISO st St
1,. QUE EL TAMBOR NO TENGA CEJA S| S|
70 CHECAR LOS COMPONENTES DE FRENOS TRASEROS

2.- QUE CUMPLA CON LAS ESPECIFICACIONES DEL
MANUAL
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1.- QUE NO ESTEN FUERA DE ESPECIFICACIONES

VER FIG.19 st st
71 INSPECCIONAR BALATAS
2.- VERIFICAR QUE NO HAYA FUGA DE LIQUIDO DEL
CILINDRO DE FRENOS
1.- QUITAR LO CRISTALIZADO EN BALATAS Y
72 LIJAR BALATAS, TAMBOR TAMBOR s1 si
1.- COLOCAR RECIPIENTE RECEPTOR PARA EVITAR
73 LAVAR TAMBOR Y BALATAS ERRAMES DE LTOUIDG EN L P56 s B
74 INSTALAR TAMBOR st st
1.- ENCAMINAR O ROSCAR TUERCAS CON LA MANO st st
75 MONTAR LLANTA
2.- APRETAR TUERCAS CON PISTOLA DE IMPACTO AL
LLEGUE DE FORMA CRUZADA
VERIFICAR DESAJUSTE DE LA DIRECCION (LLANTA DELANTERA 1. QUE LA CRUCETA, VIELETA Y TERMINALES NO < . <
76 DERECHA) TENGAN JUEGO
77 VERIFICAR RUIDO EN EL BALERO 1.- QUE NO RONRONEE AL GIRAR LLANTA si s st
1.- QUE NO TENGA GOLPES O FISURAS | F1G.20 |
78 INSPECCIONAR LLANTAS 2. QUE NO ESTE ROTA st st
3.- QUE NO TENGA CLAVOS VER FIG.20
70 QUITAR TUERCAS DE LLANTA 1+ COLOCAR TUERGAS EN CHAROLA INMANTADA . .
1- QUE LAS BALATAS TENGAN UN DESGASTE NO < <
MAYOR DE 50% VER FIG.22
80 INSPECCIONAR COMPONENTES DE FRENADO
2.. QUE LOS DISCOS NO ESTEN RAYADOS O . .
FISURADOS
1.- VERIFICAR QUE NO TENGAN PARTES
81 LIJAR BALATAS Y DISCO A P AES s s
1.- COLOCAR RECIPIENTE RECEPTOR PARA EVITAR
82 HACER LIMPIEZA DE BALATAS Y DISCO SRR AMES DE LIGUIDO e EL P56 B st
1.- ENCAMINAR O ROSCAR TUERCAS CON LA MANO st st
83 MONTAR LLANTA
2.- APRETAR TUERCAS CON PISTOLA DE IMPACTO AL
LLEGUE DE FORMA CRUZADA
84 |LEVANTAR UNIDAD A LA ALTURA MAXIMA (POR ENCIMA DE LA CABEZA) 1.- COLOCAR SEGUROS s st
85 REMPLAZAR ARANDELA DEL PATON DE CARTER st st B
86 INSTALAR TAPON DE CARTER 1.- CUIDAR QUE NO SE TRASROSQUE st st st
87 APRETAR HASTA COMPRIMIR ARANDELA 1.- AL LLEGUE Y UN CUARTO DE VUELTA s st st
1.- COLOCAR CONTENEDOR DE ACEITE PARA EVITAR . . .
DERRAMES
88 QUITAR FILTRO DE ACEITE VR FIG 24
2.- COLOCAR FILTRO SOBRE EL EMBUDO DEL
CONTENEDOR PARA ESCURRIMIENTO
1.- EVITAR QUE NO QUEDE RESIDUOS DE LA
89 LIMPIAR BASE DEL FILTRO LN AT Aol et st st st
1.- PONER ACEITE EN EL SELLO DEL FILTRO VER FIG. FI1G.25
25
2.- ROSCAR FILTRO DE FORMA CUIDADOSA PARA . . .
EVITAR DAROS EN LA ROSCAR
20 INSTALAR FILTRO
3.- APRETAR CON LA MANO AL LLEGUE (USAR EN
CASO NECESARIO LIJA PARA EVITAR RESBALE DE
LA MANO)
91 QUITAR TAPON DE ACEITE DE LA TRANSMISION Y DRENAR 1.- COLOCAR CONTENEDOR DE ACEITE PARA EVITAR B
DERRAMES
1.- EVITAR TRASROSCAR st
92 COLOCAR TAPON

2.- APRETAR A TOPE
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93

QUITAR TAPON DE LLENADO

1.- USAR CUADRO 10mm

=l

IR A REFACCIONES POR EL ROBOT DE ACEITE

1.- LLENAR BITACORA DE CONTROL DE ROBOT DE
ACEITE A CARGO DE REFACCIONES

S

94

AGREGAR ACEITE CON ROBOT (S| LA TRANSMISION ES MANUAL)

1.- EVITAR DERRAMES AL NIVELAR

S

95

ROSCAR TAPON

1.- EVITAR QUE SE TRASROSQUE

2.- APRETAR A TOPE CON EL CUADRO DE 10 mm

sI

96

DEVOLVER ROBOT DE ACEITE A REFACCIONES

1.- FIRMAR DEVOLUCION EN LA BITACORA DE
CONTROL

sI

97

REGULAR FRENOS TRASEROS

1.- ESCUCHAR EL ROSE DE BALATAS CON EL
TAMBOR

2.- QUE EL GIRO DE LA LLANTA SE DE VUELTA Y
MEDIA A DOS

sI

98

PURGAR FRENOS

1.- EVITAR QUE EL DEPOSITO SE QUEDE SIN LIQUIDO

2.- EXTRAEN LIQUIDO HASTA QUE EL COLOR SEA
TRANSPARENTE (LIMPIO)

3.- SIEL DEPOSITO ESTA A MENOS DE UN 1/4 DE SU
CAPACIDAD VOLVER A RELLENAR

S

99

CHECAR VISUALMENTE LOS SIGUIENTES COMPONENTES INFERIRES
DE LA UNIDAD:

sI

1.- QUE NO ESTE GOLPEADO

SISTEMA DE ESCAPE

2.- QUE LOS SOPORTES NO ESTEN ROTOS

3.- QUE EL SICENCIADOR NO SE ENCUENTRE
PICADO O QUE TENGA CORROCION

sI

sI

sI

101

SUSPENSION

1.- QUE LOS BUJES DE LA ORQUILLAS NO ESTEN

2.- QUE EL MIEMBRO DE SUSPENSION NO TENGA
GOLPES

3.-QUE LOS AMORTIGUADORS NO TENGAN FUGA DE
LIQIDOS Y LOS CUBREPOLVOS NO ESTEN ROTOS

si

sI

sI

102

FLECHAS HOMOCINETICAS

1.- QUE LOS CUBREPOLVOS NO ESTEN ROTOS Y NO
TENGAN FUGA DE GRASA VER FIG.26

2.- QUEN NO ESTEN GOLPEADAS O
DESBALANCEADAS

sI

sI

sI

VERIFICAR FUGAS DE FLUIDO O LIQUIDOS

1.- QUE EL CONJUNTO DE DIRECCION NO TIRE
ACEITE EN SELLOS O EN LA UNION DE TUBOS Y
MANGUERAS

2.- QUE EL RADEADOR NO TIRE ANTICONGELANTE
EN LA UNION DE MANGUERAS

3.- QUE EN MOTOR NO TIRE ACEITE EN LAS JUNTA,
EN EL CARTER

4.- QUE LA CAJA NO TIRE O TENGA FUGA DE ACEITE
EN LOS RETENES DE LAS FLECHAS

sI

sI

sI

104

BAJAR LA UNIDAD

1.- NO DESCALZAR LA UNIDAD

Sl

S

S|

105

AGREGAR ACEITE AL MOTOR

1.- AGREGAR ACEITE DEL 20W50

si

sI

sI

AGREGAR ACEITE A LA CAJA (S| LA CAJA ES AUTOMATICA)

1.- EXTRAER LA BAYONETA Y AGREGAR ACEITE
SOBRE LA FUNDA DE LA BAYONETA

2.- EVITAR DERRAMES

sI

107

ARRANCAR EL MOTOR

si

sI

sI

108

RELLENAR DEPOSITO DE ACEITE DE LA DIRECCION

1.- GIRAR VOLANTE DE LA DIRECCION EN AMBOS
LADOS

2.- VERICAR QUE EL NIVEL CUMPLA CON LAS
EPECIFICACIONES

S

TAPAR RADEADOR

1.- VERIFICAR QUE EL TAPON LLEGUE A TOPE

2.- VERIFICAR QUE EL NIVEL DEL ANTICONGELANTE
SE ENCUENTRE AL MAXIMO EN EL DEPOSITO
AUXILIAR

S
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VERIFICAR QUE LA CONECCION DEL FILTRO DE GASOLINA NO TENGA

1.-JALAR O GIRAR CONECTORES DE FILTRO PARA

110 FUGAS ASEGURARSE QUE SE ENCUENTREN APRETADAS s!
111 VERIFICAR QUE ELFILTRO DE ACEITE NO PRESENTE FUGA 1.-INSPECCION VISUAL O CONTACTO CON EL FILTRO Sl
1.- VERIFICAR DE ACUERDO A LAS
112 VERIFICAR TIEMPO DE ENCENDIDO Y RPM ESPECIFICACIONES DEL MANUAL Sl
ESPERAR QUE ACIENTE EL ACEITE DEL MOTOR
113 APAGAR EL MOTOR ENTRE 2 Y 5 MINUTOS APROX. st st St
QUE EL NIVEL NO QUEDE POR ARRIBA DE LO
114 CHECAR EL NIVEL ACEITE DEL MOTOR ESPECIFICADO EN LA VALLONETA VER FIG.27 S SI Sl
CHECAR QUE LOS VENTILADORES ENCIENDAN

115 ARRANCAR EL MOTOR CUANDO ALCANCE LA TEMPERATURA ADECUADA St
LEVANTAR LA PALANCA DEL FRENO DE MANO DE 5

116 CHECAR EL AJUSTE DEL FRENO DE MANO A6 DIENTES APROX. Sl SI Sl
CHECAR QUE LAS LLANTAS NO ESTEN DEMACIADO

117 LEVANTAR LA UNIDAD UNOS 20CM APROX. AJUSTADAS O DEMACIADO LIBRES Sl SI Sl

118 BAJAR LA UNIDAD TOTALMENTE AL PISO APLICAR EL FRENO DE MANO SI S SI

119 MOVER LAS PLUMAS DE LA RAMPA AL LUGAR DELIMITADO CHECAR QUE NO ESTEN FUERA DE SU AREA S SI Sl
CHECAR EL TORQUE ADECUADO PARA NO ROMPER

120 APRETAR LAS TUERCAS DE LAS LLANTAS LOS BIRLOS VER FIG.28 SI Sl

121 PONER TAPONES DE RINES CHECAR QUE EL TAPON QUEDE BIEN INCERTADO sI sI

EN EL RIN
122 QUITAR CUBRE SALPICADERAS Y CUBRE PARRILLA LEVANTAR CUIDADOS;::‘AEB‘;E PARANORALLAR LA S SI Sl
CHECAR QUE CIERRE SUAVE Y NO TENGA

123 CERRAR EL COFRE DESAJUSTE,AJUSTAR SI ES NECESARIO St st St
QUE LAS REFACCIONES VALLAS EN BOLSA Y EN EL

124 COLOCAR LAS REFACCIONES USADAS DENTRO DEL VEHICULO PISO DEL COPILOTO Sl SI Sl

125 SI SE DETECTO ALGUN COMPONENTE DANADO SOLICITAR PRECIOS EN CHECAR QUE LOS PRECIOS DE REFACCIONES Y si s

REFACCIONES Y REALIZAR UN REPORTE EN LA HOJA DE EXELENCIA MANO DE OBRA SEAN CORRECTOS

LLENAR FORMATO DE SALIDA QUE DEBERA ESTAR

126 SOLICITAR UNA PRUEBA DE MANEJO EN CONTROL DE TALLER FIRMADO POR CONTROL DE TALLER O JEFE DE Sl Sl

TALLER
127 LLENAR CHECK LIST EN LA ORDEN DE SERVICIO PALOMEAR TODO LO QUE APLIQUE EN EL SERVICIO Sl SI Sl
RESPETAR LOS LIMITES DE VELOCIDAD Y
128 | LLEVAR UNIDAD AL ESTACIONAMIENTO DE UNIDADES EN PROCESOS SERALAMIENTO Sl SI Sl
129 ENTREGAR LA ORDEN DE REPARACION A CONTROL DE TALLER S SI Sl
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HOE Lavado

Hoja de Operaciéon Estdndar ( Secuencia )
Nombre de la No. De Revision
9 LAVADO, ASPIRADO Y SECADO DE UNIDADES
Operacion Fecha MIERCOLES, 09 DE FEBRERO DE 2011
A) CUBRE BOCAS A) TOALLA PARA LAVADO H) VINIL PARA MOTOR
B) LENTES B) CEPILLO CORTO ) FILTROS
C) MANDIL C)CEPILLO LARGO J) TOALLA PARA SECADO
i i i D) CUBETA DE 28 LTS K) TOALLA CRISTAL MICROFILTRO
Equipo de Seguridad g;gﬁ:ﬁ;“;ss AUDITVOS Materiales E) DESENGRASANTE L) TOALLA PARA LIMPIAR MARCOS
B aoTAS F) SHAMPO M) ESPONJA PARA APLICAR ALMOROL
o ONEORME G) MANGUERA N) GRASA PARA BORNES DE BATERIA
] A) ASPIRADORA B) LANZA C) BOQUILLA D) CUBRE Gte de servicio i
Herramientas COMPUTADORA E) CUBRE BOBINA F) o L SR. JESUS DIAZ
HIDROLAVADORA 3 (Aprobo)
E 5 ADPC
Modelo TODOS =8 . ING. RICARDO SEGUNDO CHANONA HERNANDEZ
= (Reviso)
. o 8 Control de B B
Tiempo de aprendizaje 1MES Calidad ING. AGUSTIN RODRIGUEZ GORDILLO
. . - , llustracién, notas
No. Pasos Principales Tiempo Punto Critico ( Razoén) ..
operacion, otros
1 IR POR LA ORDEN
2 IR POR LA UNIDAD IDENTIFICAR UNIDAD A LAVAR
RAYONES, GOLPES, CRISTALES O ESPEJOS ROTOS, TAPONES DE RUEDA, |  NOTA 1: EN CASO DE DETECTAR ANOMALIAS
3 INSPECCIONAR LA UNIDAD (VER NOTA 1) APeTee, COPRE o P T T
AL SALIR DE REVERSA Y ENCONTRARSE EN UNA ESQUINA TOCAR EL
CLAXON
4 LLEVAR LA UNIDAD AL AREA DE LAVADO RESPETAR LIMITES DE VELOCIDAD (5 KM/H)
RETIRAR LA LLAVE DEL SWITCH
5 LAVADO
SISON DE ALFOMBRA DEJARLOS DENTRO DE LA UNIDAD
6 SACAR TAPETES DE PLASTICO (VER FIG 1)
RETIRAR BASURA
7 LEVANTAR COFRE COLOCAR PROTECTORES EN BOBINAS Y COMPUTADORA
8 APLICAR SHAMPO / DESENGRASANTE COFRE, MOTOR
9 CEPILLAR COFRE
10 LAVAR COFRE Y MOTOR EVITAR ROCEAR DIRECTAMENTE EL PROTECTOR DEL COFRE
11 APLICAR SHAMPO / DESENGRASANTE TOLVAS Y LLANTAS
12 LAVAR TOLVAS MARCOS DE PUERTAS, TAPON DE GASOLINA Y MARCO DE APAGAR HDROLAVADORA
CAJUELA
12 ENJABONAR CARROCERIA (VER NOTA 2) TALLAR BIEN PARA QUE SALGA LA MUGRE T 2 O e LA MUGRE
13 ENJABONAR Y LAVAR TAPETES (VER NOTA 3) SISON DE PLASTICO T N A B o e A CEPILLAR
REGULAR LA PRESION DEL AGUA DE LA LANZA EN SUS DOS NIVELES
14 DESAGUAR CARROCERIA VA4 Sapliels
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15 LEVANTAR COFRE ASEGURAR VARILLA DE SUJECION
16 SOPLETEAR MOTOR MODERAR LA SALIDA DE AIRE UNP(;K;/;RTO DE VUELTA DE LA LLAVE DE
17 APLICAR VINIL AL MOTOR MOTOR DE MANERA GENERAL
18 SOPLETEAR VINIL PARA EVITAR ESCURRIMIENTOS
19 RETIRAR PROTECCIONES COMPUTADORA Y BOBINA
21 CERRAR COFRE
22 SOPLETEAR CARROCERIA EN UNIDADES CON CAJA SECAS O DE TUBOS
AL SALIR DE REVERSA Y ENCONTRARSE EN UNA ESQUINA TOCAR EL
CLAXON

23 SACAR UNIDAD Y LLEVARLA AL AREA DE SECADO

RESPETAR LIMITES DE VELOCIDAD (5 KM/H)
2 ASPIRADO
25 ABRIR PUERTAS Y CAJUELA (VER FIGURA 2)
26 ASPIRAR TAPETES Y ALFOMBRA SIEL TAPETE ESTA MUY SUCIO SACAR Y SACUDIR
27 ASPIRAR CAJUELA LIMPIAR LLANTA DE REPUESTO (SIAPLICA)
2 SECADO

ENJUAGAR FRANELA ANTES DE LIMPIAR CARROCERIA NO SALE FACILMENTE

29 SECAR CARROCERIA Y CRISTALES DENTRO Y FUERA(VER NOTA 4)

DEJAR LAS PUERTAS ABIERTAS DURANTE EL RECORRIDO

30

DETALLAR CRISTALES Y LIMPIAR MARCOS, TAPON DE GASOLINA Y COFRE EN EL
INTERIOR (VER NOTA 4)

31

DETALLAR INTERIORES (VER NOTA 4)

TABLERO, GUANTERA, DESCANSA BRAZOS CONSOLA CENTRAL MARCO DE
QUEMACOCO

32 APLICAR GRASA PROTECTORA EN BATERIA LO QUE AGARRE UN DEDO
33 APLICAR VINIL A LLANTAS Y DETALLAR RINES (VER FIG. 3) DETALLAR FACIAS Y MOLDADURAS PLASTICAS SIN PINTAR ( SIAPLICA)
34 APLICAR GRASA LIQUIDA
35 COLOCAR TAPETES DEL INTERIOR (VER FIG 4)
36 COLOCAR TAPETE DE CARTON DEL LADO DEL PILOTO
AL SALIR DE REVERSA Y ENCONTRARSE EN UNA ESQUINA TOCAR EL
CLAXON
37 TRASLADAR UNIDAD AL AREA DE UNIDADES TERMINADAS
RESPETAR LIMITES DE VELOCIDAD (5 KM/H)
38 ENTREGAR LA ORDEN A CONTROL
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Anexo B
NO - H1
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INSPECCION FINAL DE CALIDAD

Etapa 1 (Control de Calidad Interno)

Fecha:
Si el trabajo supervisado resulté NG, Ilene completo el renglén con los datos solicitados
Hasta aqui si es OK
Control de Nombre Nivel de Tiempo Ubicacion de la 3 | do del Control de Calidad
Orden de Tipo de " | Modeloy Afio de e ereonal encargado del control de calida
No. - o Fecha Promesa| Hora Promesa Calidad L capacitacion Color Torre  [empleado en el falla Sial supervisar el trabajo resulté NG
Reparacion Servicio Asesor | Técnico | Lavador delté la unidad abai
oK | NG el técnico retrabajo (ver reverso) anote aquila(s) causa(s)
* Utilice tantas hojas como sea necesario Anexo 1
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Instruccidon de Reproceso

Fecha:
Senvicio:
O.R.:
Asesor:
Tecnico:
Lavador:

Instrucciones a realizar (Reproceso):

Tiempo Invertido:

Verificacion y Certificacion por el Jefe de Calidad:

Nombre y Firma de Control de Calidad

NISSAN 124



PROPUESTA DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO
DE VEHICULOS NISSAN EN EL DISTRIBUIDOR GINZA AUTOMOTORES S.A. DE C.V

CONTROL DE TRABAJOS REPETIDOS

Etapa 2 (Reclamacion de Cliente)

Conservar los datos del Formato "A" para el resumen de Etapa 2

No.| Fecha

Nombre Ordende | Ordende Detalle aqui las(s) causa(s) de la reclamacion
del Reparacion | Reparacion
Cliente Anterior Actual

* Utilice tantas hojas como sea necesario

Anexo 2
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ANALISIS DE TRABAJO REPETIDO

Etapa 2 (Reclamacion de cliente)

Folio:
Fecha de promesa:
Torre:

Nombre del Cliente:

VIN: N° Motor: Modelo/Afio:

O.R. anterior: O.R. actual: Tiempo transcurrido:

Fecha: Fecha:

Kms.: Kms.: Kilometros recorridos:

Asesor: Asesor:

Técnico: Técnico: Tiempo empleado para corregir falla:
Nivel Capacitaciéon: Sin Clas.[ ]'N-STEP:1[ 1;2[ 1;3[ 1;4[ ]

Falla que presenta:

Procede [ Si] [ No ] Porqué?:

Sefiale la UBICACION de la Falla [1 a 20]

[ 1 1.-Motor [ ] 6.-BEléctrico motor [ 1 11.-Suspensién delantera [ 1 16.-Calefactory A/C
[ 1 2.-Lubricaciény enfriamiento [ ] 7.-Embrague, T/M,Tx/M [ ] 12.-Suspension trasera [ 1 17.-Carroceria
[ 1T 3.-Combustible [ 1T 8.-T/A, TXIA [ 1 13.-Frenos, ruedas [ 1 18.-Interiores
[ 1 4.-Control emisiones [ 1T 9.-Transfer [ 1 14.-Direccion [ 1T 19.-Mantto. y ajustes
[ 1 5.-Controlde motory escape [ ] 10.-Diferencial [ ] 15.-Héctrico carroceria [ 1 20.-Lavado
Sefale la CAUSA del "No H1" [1 a 14]

1.- [Comunicacion insuficiente entre cliente y asesor de senicio
2.- |Explicacién inadecuada de asesor de senvicio a jefe de taller.
3.- |Falta de partes o materiales de taller.
4.- |Falta de herramientas / equipos necesarios.
5.- |Inadecuada calidad de diagndstico de la falla.
6.- |Deficiente calidad de mano de obra.
7.- |Explicacién insuficiente dentro del manual de senicio, boletin técnico, etc.
8.- [Inspeccion final de calidad inadecuada.
9.- |Tiempo estimado de reparacion muy corto.
10.- |Tiempos inadecuados de la tabla de tiempos.
11.- [Dificultad en el contacto con cliente.
12.- [Accion correctiva a problema técnico no disponible / insuficiente.
13.- |Expectativa del cliente muy alta.
14.-|Otros.
Accion tomada: (Por cada numero seleccionado)
L
]

[ ]

Anexo 2A
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Etapa 3 (Sequimiento telefonico)

o A
=
N

Fecha de entrega:

Fecha de seguimiento (48 hrs.después):

Razén Social de la Empresa | Nimero Nombre ¢Laatencidn del | ¢Se entregéel
asesorfue | vehiculoala bien reparado a

wo| Fecha ylo de |Extension] O | asesor | Tecnico | Lavedor | et |hoaproneic? fala Ver?

Nimero de ¢Suauto quedo

;Serespeto el [Su auto quedo
presupuesto? | bien Lavado?

Nombre del cliente / usuario | Teléfono feparacion Sif No | Si|[Nof[S [No|Si|No|Si|mo

Queja

Hallazgo

Menor

Medio

Mayor

Seguimiento

Recomendacion

*Utllce tantas hojas como Sea necesario Anexo3
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Anexo C

Encuesta para conocer origen de trabajo NOH-1
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Encuesta para conocer el origen de los trabajos No "H1"

|1.— El técnico conoce / entiende el requerimiento del cliente?

NO
111 El asesor de servicio no anoté completo el requerimiento del cliente.
1111 El asesor de servicio no es capaz de tomar el tiempo necesario con el cliente.
1121 No existe el suficiente espacio para anotar en la orden de reparacion. C
(121 El técnico omitié algun trabajo de la orden de reparacion. o
=1 1211 No existe método para corroborar los trabajos realizados. g 7
131 Eltécnico no entendié que hacer debido a insuficiente descripcién en la orden de reparacion. c
(1311 El asesor de servicio no conoce que informacion se requiere. E
[132] El asesor de servicio no dio descripcién del sintoma solo ordeno "haz esto”. R
|2.— Fué el técnico capaz de reproducir / verificar el sintoma? T
NO
* El incidente se traté de reproducir por: [ ] Asesor de servicio/[ ]Jefe detaller/[ ] Técnico R
* El incidente se traté de reproducir en compaiiia del cliente: [ 1Si [ 1No E
[~[21] Insuficiente informacién de la condicion del sintoma. P
[211] El asesor de servicio no conoce que informacién se requiere. R
[222] El asesor de servicio no dio descripciéon del sintoma, solo ordend "haz esto”. CD) R
[ (221 NoO se tomo tiempo para reproducir el incidente. U
[221] El técnico pensd que ya conocia el incidente. c
| 5 2221 No se le dié tiempo para reproducirlo. 1
|3.— Fué el técnico capaz de determinar la causa®?
NO
[~ [311 La informacion para el diagndstico es de dificil acceso.
* Informacion del diagndéstico. Referencia: 5
3111 Informacién proporcionada por distribuidor/planta no es distribuida al personal de taller. E
[312] Informacién proporcionada del distribuidor/planta no es facilmente accesible. T
SI [>[321 EI técnico no conoce el procedimiento basico de diagnostico. E
3211 Asignacion del trabajo a un técnico incompetente. R
[322] El técnico generalmente no tiene oportunidad para capacitarse. M
(331 Herramienta para el diagndstico no disponible. Herramienta: 'L
341 EIl técnico no toma tiempo para diagnosticar. A
3411 El técnico pensdé que ya conocia el incidente. R
[343] La programacion de trabajos es muy ajustada.
|4.— Fué el técnico capaz de eliminar la causa?
NO
411 La informacién conocida para la reparacion es de dificil acceso.
[411] La informacién proporcionada por el distribuidor no es distribuida al personal de taller.
[412] La informacion proporcionada por el distribuidor no es facilmente accesible.
421 No tiene procedimiento para reparar? 'E
* Porque no tiene procedimiento para reparar? |
1431 Expectativa del cliente muy alta. M
441 EIl técnico no conoce el procedimiento basico de reparacion. 1
[441] Asignacion de trabajo a un tecnico incompetente. N
(4421 El técnico generalmente no tiene oportunidad de capacitarse. Q
451 El técnico intentd acortar el proceso de reparacion.
[451] Falta de responsabilidad del técnico para reparar con calidad.
[452] La programacion de trabajos es muy ajustada.
1461 Procedimiento de reparacién muy dificil/pobre serviciabilidad al vehiculo.
Si 471 Herramientas requeridas no disponibles. Herramienta:
48] Partes surtidas equivocadamente.
(4811 Numeros de parte equivocados.
[482] Cambios en el nUmero de parte no actualizados.
[483] Diferentes partes con el mismo nimero de parte.
491 Partes no disponibles.
* NuUumero de parte:
* Nombre de la parte:
[491] No hay disponibilidad de ordenar anticipadamente.
4921 Abastecimiento de partes del departamento de repuestos.
[493] Partes de extremadamente lento movimiento.
— [410] Calidad de las partes
* NuUmero de parte:
* Nombre de la parte:
|5.- Otros
[ (511 Por negligencia se creé un nuevo problema.
[512] La programacion de trabajos es muy ajustada.
[ [s21 Entendimiento equivocado del cliente debido a insuficiente explicacion en la entrega. 4
5211 Insuficiente explicacién del trabajo en la orden de reparacion. E
5221 El recepcionista no tomo tiempo para explicacion. '?
[~ (531 La calidad del trabajo subcontratado no es la adecuada. E
[ (541 El vehiculo no se regreso limpio al cliente. 1
5411 No se utilizaron protecciones para el cuidado del vehiculo. €
[s421 No fue lavado el vehiculo A
[ 551 Deficiente control de calidad después de la reparacion. R
—> [s6] Falté seguimiento a trabajos asignados
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Anexo D

Diagramas de flujo de procesos del area de servicio
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Codificacion de los procesos de flujos
Dentro del departamento de Servicio se ha establecido que los documentos internos
a controlar se codifican de la siguiente manera como se muestra la Tabla 1 segun el

tipo de documento.

Tabla 1 Codificacion de procedimientos

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO CODIGO DEL PROCEDIMIENTO
Recepcion de unidades SRA 081 010903
Mantenimiento Menor SMT 081 010903
Mantenimiento Mayor SBT 081 010903
Lavado de las unidades SLL 081 010903
Control de Calidad SQQ 081 010903

Glosario del diagrama de flujo de procesos

Para tener una mejor comprension se incluye un glosario donde se seleccionaron

términos de procedimientos operativos, lo cuales se muestran a continuacion.

e ADPC: Administracion de procesos de calidad.

e Abrillantador de chasis: Pelicula protectora de Alto brillo a base de agua y
libre de solventes y abrasivos.

e Almorol: Liquido de silicon que se utiliza para abrillantar componentes de vinil
y neumaticos.

e APS: Asesor profesional de servicio.

e Aromatizante: Liquido utilizado para perfumar en el interior de la unidad.

e Bisagras: Mecanismo que va empotrado en el poste delantero y central de un
vehiculo para abrir y cerrar con facilidad las puertas del vehiculo.

e Bio-Desengrasante: Liquido a base de agua que se utiliza para quitar el

residuo de la grasa del compartimiento del motor y de algunas partes del
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vehiculo. Es libre de solventes abrasivos se utiliza sobre cualquier superficie
pintadas sin alterar el estado fisico original.

Carroceria: Es el cascaron del vehiculo que cubre el compartimiento del
motor, la parte interna del vehiculo, protege al conductor. Proporciona estética
al vehiculo.

Carter: recipiente donde se almacena el aceite de motor.

Chisgueteros: Instrumento por el cual se vierte el agua al vidrio frontal.

CS: Centro de servicio.

Cofre: Elemento que cubre el compartimiento del motor en la parte superior
Controlista: Personal encargado de: programacion, asignacion, seguimiento y
monitoreo de vehiculos que pasan a cualquiera de los siguientes procesos:
lavado de motor y chasis, mecéanica y lavado de carroceria en el Area de
Servicio.

Cosmético para motor: Agente protector, consiste en una pelicula
antiadherente a los elementos del medio ambiente, es también a base de
agua libre de de solventes abrasivos y grasas.

Desengrasante: Liquido que se utiliza para quitar el residuo de grasa del
compartimiento del motor y de algunas partes del vehiculo.

Detallado: Es la actividad que define el acabado de una operacion

Drenar: Dar salida al aceite en Carter quitando el tapén del mismo.

Eco Lav: Agente protector sellador de poros de la superficie tratada.

Extractor de cincho: Herramienta que se utiliza para retirar el filtro de
aceite.

Fascia: Elemento plastico que va colocado en la parte frontal y trasera del
vehiculo, para defender de golpes a la carroceria.

GAMA: Garantia de mantenimiento.

Gamuza grado especial: Chamois para piel genuina para lustrador en seco.
Gamuza sintética: Toalla limpiadora multiusos.

H. D: Hoja de Diagnostico
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Hoja de control de calidad para mantenimiento menor (Check List): Es el
formato estandarizado por Nissan Mexicana que especifica las actividades
minimas requeridas en el mantenimiento menor.

Hoja de revision excelencia y algo mas: Formato que especifica las
actividades de revision de seguridad sin aplicacion de costo alguno al cliente.
ICC: Inspector de control de calidad

Jefe de Taller: Persona encargada de control y optimo funcionamiento del
Area de Servicio.

Mantenimiento mayor: Servicio preventivo que aplica a los vehiculos cada
10,000 km. Comenzado por el kilometro 10,000 de recorrido.

OR: orden de reparacion, documento utilizado para especificar el tipo de
trabajo solicitado y las condiciones que presenta el vehiculo.

PFP: Parte de falla principal o también conocida como pieza de fallo primario.
PEPS: Primeras entradas primeras salidas

Sellador y texturizador de pinturas: Liquido a base de agua libres de
solventes arrasivos se utiliza para dosificar las moléculas de mugre para
aplicar una pelicula protectora de la unidad.

Prueba Dinamica: Esta prueba consiste en manejar la unidad en carretera
para identificar fallas o desajustes, ruidos, dificultad para accionar ciertos
componentes como: Embrague, frenos, direccion e inconveniencias de
manejabilidad. Si el cliente asi lo requiere.

Técnico (N-STEP1): Capacidad y habilidad que tienen los técnicos en:
trabajos de mantenimiento mayor, mantenimiento menor, Servicio frecuentes,
Trabajos de reparacion de chasis y/o motor donde se requiere el diagnostico.
Técnico (N-STEP2): Capacidad y habilidad que tiene los técnicos. Trabajos
de reparacibn de motor y/o chasis que requieren o no diagnostico,
Transmisién automatica, Transmision manual, Aire acondicionado y unidades
importadas.

Toldo: Elemento que cubre la parte superior del vehiculo. (Techo del vehiculo

forma parte de la carroceria).

NISSAN
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e Unidad liberada: Unidad que ha sido inspeccionada por control de calidad y

posee la etiqueta OK.
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GINZA AUTOMOTORES

S. A.DEC.V. , g

Diagrama flujo de procesos de
recepcion de unidades

CODIGO: SRA 081 010903

EDICION: 06

PAG: 1/3

FECHA DE EMISION: JUNIO 2010

RESPONSABLE:
ASESOR
PROFESIONAL
DE SERVICIO

INICIO

Llegada del cliente y bienvenida
oportuna por el asesor

v

Presentacion
Nombre:
Puesto:

v

NOTAS

Preguntar y
escuchar
atento a lo que
viene el cliente

Anotar en H. D.
Reparaciones
con detalle

Servicio

Confirmar con control del centro de servicio hora promesa

y

Realizar prueba de carretera (si la aplica)

v

Solicitar péliza para datos del cliente y
ofrecer el transporte alternativo (TAXI)

v

Atiende al cliente por su hombre

v

©

Elaboré
AGUSTIN RODRIGUEZ GORDILLO

Reviso
ING. RICARDO SEGUNDO CHANONA HDZ

Autorizé
JESUS DIAZ DIAZ

NISSAN 129



. \

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO

DE VEHICULOS NISSAN EN EL DISTRIBUIDOR GINZA AUTOMOTORES S.A. DE C.V

AGUSTIN RODRIGUEZ GORDILLO

GINZA AUTOMOTORES Diagrama flujo de procesos de CODIGO: SRA 081 010903
S. A.DEC.V. , recepcion de unidades EDICION: 06
\ PAG: 2/3
g FECHA DE EMISION: JUNIO 2010
RESPONSABLE: NOTAS
ASESOR — .
Lleva la péliza para llenado de O. R. en el sistema
PROFESIONAL DE
SERVICIO v
Apertura de la O. R. asigna torre de identificacion
y solicitar servicio de TAXI (si aplica).
Coloca torre y protege la unidad
Apertura de la O. R. asigna torre de identificacion y
Solicitar servicio de TAXI (si aplica).
Coloca torre y protege la unidad
Realizar inventario recorrido VENSA
Dialogar y confirmar con el cliente puntos de ventas
Confirma datos del cliente y tipo de trabajo
solicitado con la O. R.
Confirma con control de taller nueva fecha (si aplica)
Elaboré Revis6 Autorizé

ING. RICARDO SEGUNDO CHANONA HDZ

JESUS DIAZ DIAZ
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AGUSTIN RODRIGUEZ GORDILLO

ING. RICARDO SEGUNDO CHANONA HDZ

GINZA AUTOMOTORES Diagrama flujo de procesos de CODIGO: SRA 081 010903
S. A.DEC.V. N recepcion de unidades EDICION: 06
PAG: 3/3
’ FECHA DE EMISION: JUNIO 2010
RESPONSABLE: NOTAS
ASESOR
PROFESIONAL DE Ofrecer lockers para cllent.es q-ue dejan objetos
personales (si aplica)
SERVICIO
Estimacion de costo
Se confirma nuevamente con el cliente fecha horay
promesa
Se despide al cliente
Se coloca paleta de identificacion cliente especial
(Si aplica)
El APS traslada la unidad al estacionamiento
FIN
Elaboré Revis6 Autorizé

JESUS DIAZ DIAZ
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GINZA AUTOMOTORES Diagrama de flujo de procesos de CODIGO: SMT 081 010903
S A-DECV. ' mantenimiento menor =LUCICIL B
@ PAG: 1/3
g FECHA DE EMISION: JUNIO 2010
INICIO NOTAS
RESPONSABLE: ¢
TECNICO 7 . . . . .7 .
El técnico solicita asignacion de trabajo en la mesa de control
Identificar unidad. Por torreta verifica que tenga
protecciones, cubre volante, tapetes de carton
Transportar la unidad al area de trabajo
Coloca en neutral la unidad, quita freno de mano (si aplica),
libera cerradura de cofre, inspeccidn de luces en general
Abre el cofre: coloca protecciones en salpicaderas y parrilla
Inspeccién de instrumentos de tablero:
Claxon, Estéreo o radio, Chisgueteros, Aire acondicionado
Inspeccién de putos adicionales:
Elevador de cristales (manual o eléctrico), cinturdn, cinturén
espejos laterales, retrovisor
Inspecciona bandas, conexiones y mangueras de motor
El técnico solicita material a refacciones
Inspecciona y llena niveles de: agua limpiaparabrisas,
anticongelante, bateria, y niveles de aceite de direccién
hidraulica y liquidos de freno
0
Elaboré Reviso Autorizé
AGUSTIN RODRIGUEZ GORDILLO ING. RICARDO SEGUNDO CHANONA HDZ JESUS DIAZ DiAZ

NISSAN 132



A/ \ PROPUESTA DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO

% DE VEHICULOS NISSAN EN EL DISTRIBUIDOR GINZA AUTOMOTORES S.A. DE C.V

GINZA AUTOMOTORES Diagrama de flujo de procesos de CODIGO: SMT 081 0110903

S. A.DEC.V. , e — EDICION: 04
@ PAG: 2/3

FECHA DE EMISION: JUNIO 2010

RESPONSABLE: NOTAS

TECNICO

Verificar que la bateria no tenga sarro en tornillo de soporte
-Verificar que el soporte de la bateria este bien apretado
-Limpiar terminales y bornes

-Limpiar el area de filtro y limpiar el filtro de aire

!

Se calza la unidad en la rampa al maximo

v

Drena el aceite de Carter de motor, cambiar arandela (si aplica)

v

Se quita el filtro de aceite y se reemplaza el filtro de aceite, se
instala tornillo del Carter del motor

v

Ajustar frenos traseros (si aplica)

v

Calibracién de llantas

v

Revision visual de los componentes inferiores de la unidad:
catalizador, soporte de llanta repuesto, silenciador, flecha
cardan, flecha homocinética, sistema de escape de y fugas de

liquidos
v

En caso de que se haya detectado algun inconveniente en la
unidad se realizara un presupuesto de los componentes
necesario y se anotan en la OR y hoja de excelencia y algo mas
se le comunica al ASP para la autorizacion del cliente
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RESPONSABLE: NOTAS
TECNICO

Revisar el nivel de aceite del deferencial y transeje estandar
Se baja la unidad

Poner aceite de motor de acuerdo al modelo de la unidad

Arrancar el motor y mantenerlo prendido por un minuto

Apagar el motor y revisar el motor de aceite (Después de 5

minutos)

v
Arrancar el motor y revisar el tiempo de encendido y RPM
Quitar protecciones: salpicadera y parrilla
Cerrar cofre

El técnico colocara las refacciones usadas en una bolsa de

plastico en el piso de la unidad, si se realiza algin cambio.

En caso de que las piezas tengan algun liquido y pueda

derramarse, se dejara las piezas con el asesor de servicio

-Solicitud de prueba dinamica (si aplica)

-Entrega de la OR al controlista

-Traslada la unidad al estacionamiento de las unidades en

proceso

v
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INICIO NOTAS
RESPONSABLE:
TECNICO — : : :
Identificar unidad (ir por la unidad)
Colocar en neutral la unidad, quitar freno
estacionario (si aplica). Y liberar cerradura de cofre

Inspeccion de puntos adicionales: elevador de cristales

(manual o eléctrico), cinturébn o espejos laterales,

retrovisor, inspeccién de instrumentos del tablero:

claxon estéreo o radio, alinear chisgueteros, aire

acondicionado, calefaccién, alarma, encendedor, limpia

parabrisas, inspeccién de luces en general.

Abrir cofre: colocar protecciones en salpicaderas y parrilla

El técnico solicita material a refacciones
Inspecciona bandas, conexiones y mangueras de motor
Inspeccionar, bandas, conexiones y mangueras del motor
Inspeccionar y limpiar el area del distribuidor y rotor (si
aplica).
v

Inspeccionar y llenar niveles de: agua, limpia parabrisas,

anticongelante, bateria y niveles de aceite de direccion

hidraulica (si aplica) liquidos de freno.
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RESPONSABLE: NOTAS
TECNICO . L ] o
Sopletear con aire comprimido el area de bujias, (reemplazar
bujias, verificar el estado de cables (si aplica).
Verifica que la bateria no tenga sarro en tornillos de soporte,
verificar que el soporte de la bateria este bien apretado,
limpiar terminales y bornes. Limpiar el area del filtro y cambiar
filtro de aire, cambio de filtro de gasolina (si aplica)
Imprimir estado de bateria
Reemplazar los siguientes liquidos: anticongelante, freno,
embrague, direccion hidraulica, modelos d21, b15, n16, e25,
d25 (cuando aplique en servicios de 40, 000 km).
Se calza la unidad en la rampa (se eleva a la mitad),
remover tapones de rueda (si aplica), remover tuercas o
birlos, quitar llantas, el técnico de alineacién recoje las
llantas para balanceo (si aplica)
Drena aceite del Carter del motor
Desmontar, inspeccionar y limpiar los componentes de
los frenos: delantero izquierdo, trasero izquierdo,
trasero derecho, y delantero derecho
Se eleva la unidad al maximo
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RESPONSABLE: NOTAS
TECNICO . . - . .
Si aplica se reemplaza los siguientes fluidos: aceite de
transmision (automatica y estandar) aceite del diferencial.
Quitar y reemplaza filtro de aceite, remplazar arandela,
instalar tornillo del Carter del motor.
Regular frenos traseros (si aplica)
Revision visual de los componentes inferiores de la
unidad: catalizador, soporte de llanta de repuesto,
silenciador, fleca cardan, flecha homocinética, sistema
de escape, y fuga de fluidos o liquidos.
Revisar el nivel del aceite del diferencial y transeje
estandar nota: cambiar el filtro de gasolina (si aplica).
Se baja la unidad
Poner aceite de motor, de acuerdo al modelo de la unidad
Encender el motor y mantenerlo encendido por un minuto
Apagar el motor y revisar el nivel de aceite
Encender el motor y revisar el tiempo de encendido y rpm
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RESPONSABLE: NOTAS
TECNICO . . . .

Quitar protecciones: salpicaderas, parrilla y cerrar el cofre.

En caso de que se haya detectado algun inconveniente

en la unidad, se realiza un presupuesto de los

componentes necesarios, anotar en la orden de trabajo

y hoja de excelencia y algo mas, se le comunica al APS

para la autorizacion del cliente.

El técnico colocara las refacciones usadas en una bolsa

de plastico en el piso de la unidad, en caso de que las

piezas tengan algun liquido y pueda derramarse, se

dejaran las piezas con el APS (si aplica).

Solicitud de prueba dinamica
Entregar orden de trabajo al controlista
Trasladar la unidad al estacionamiento de unidades en
proceso.
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INICIO
RESPONSABLE: — NOTAS
LAVADOR El lavador verifica tener todos los insumos necesarios para lavar
vehiculos y equipos funcionando
El lavador recibe la asignacion del trabajo
Identifica la unidad en el estacionamiento y mueve el
vehiculo al area de servicio de lavado
Abre la unidad retira el hule del asiento, cono, pertenencias del
cliente tapetes y cierra.
El lavador eleva la unidad, abre la puerta, quita velocidades y
freno de manos cierray eleva a 60 a 70 cm.
Aplica- Biodesengrasante en bisagra
Sopletea la unidad el interior y se colocan dentro de la unidad:
cubre asiento cono y pertenencias del cliente, cierra el vehiculo
perfectamente
Enjuaga con agua a presion llantas rines, loderas,
tolva suspensioén y parte inferior de la carroceria.
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RESPONSABLE: <:::> NOTAS
LAVADOR ¢

Enjuaga el motor, retira excesos de de grasas del motor y parte

inferior del cofre con franela y enjuaga

Modelo platina, urvan, aprio no se aplica agua a presién en motor,

solo se aplica desengrasante y se cepilla enjuagando el cepillo las

veces necesarias para retirar grasa y exceso de desengrasante con

una gamuza o jerga los modelos SENTRA (B16), hay que tapar la

computadora para protegerla del agua

Sopletear con aire a presién para retirar el exceso de agua de motor

en el interior de bujia de los modelos de capuchoén

A todas las unidades se aplica abrillantador de motor o almorol y

cierra cofre

Moja parcialmente el vehiculo, eliminando polvo y suciedad de la

parte superior de la carroceria

Enjabona con shampoo la parte superior y enjuaga parcialmente

Eleva la unidad a 90 — 110 cm.
Enjabona con shampoo la parte inferior de la carroceria
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RESPONSABLE: NOTAS
LAVADOR

Se enjuaga con la pistola de agua a presion.

v

Se rectifica que esté limpio.

!

Se baja el vehiculo, a nivel.

v

Aplica agua a presién para retirar el shampoo o Eco-Lav. De la unidad.

v

Aplica a presion los tapetes de hule y se cuelgan para escurrir el exceso
agua.

Se verifica el cubre asiento en el sillén del conductor y llena check
de lavado.

Se limpia el parabrisas activado para retirar el exceso de liquido.

v

Transporta la unidad a la rampa de su compafiero para el secado.

!

El detallador baja los cristales % para retirar el exceso de agua
entre el hule y el vidrio.

El detallador retira el exceso de agua e espejos parabrisas y la
carroceria con una franela o gamuza.

v

El detallador retira el exceso de agua e espejos parabrisas y la
carroceria con una franela o gamuza.

©
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RESPONSABLE: NOTAS
LAVADOR

Limpiar bisagras y limpiar el marco de la puerta con una franela

v

Limpia las puertas la cajuela con una franela o gamuza.

v

Limpia el tablero, volante y palanca de velocidades.

v

Aspira la alfombra, los asientos, la cajuela y los hules de los
batientes de las puertas deiando la superficie libre de basuras.

v

Detalla toda la carroceria, tablero, volante, palanca con una
gamuza de curado especial para activar el abrillantador de pintura.

!

Se detalla el secado de Motor y cofre.

v

Aplica almorol con una esponja a llantas, tolvas y plasticos de
defensa.

!

Se recogen los tapetes de hule, y se colocan el vehiculo. Se colocan
los tapetes de carton.

Se aplica grasa a los mecanismos de seguro, bisagras y muelles.

L 4

Se aromatiza el interior del vehiculo.

Coloca los cubreasientos y verifica que estén bien colocados.

El detallador traslada el vehiculo al estacionamiento de unidades en proceso.
El detallador entrega la orden de reparacién a control.

El controlista le entrega un check el detallador y recoge la orden de

reparacion.
FIN
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RESPONSABLE:

CONTROL DE CALIDAD

INICIO

Transcribir en formato las unidades especificas por control
de taller que se inspeccionaran durante el dia.

!

Verificar las 6rdenes que los técnicos estén realizando su
trabajo. Se inspeccionara aleatoriamente a un técnico por
semana en presencia del auditor.

v

Verificar que los técnicos estén
realizando

Inspeccionar la
unidad después
de haber sido
trabajada por el
técnico

Anota los fallos que
encontré y regresa al
trabajo al técnico que lo
hizo y reporta el control

Pasa a control para que realicen el lavado
correspondiente a la unidad
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RESPONSABLE:

\4

Lavan la unidad
l

v

Control informa que la unidad esta lista para la inspeccidn

Registra en la bitacora el
hallazgo encontrado
durante el analisis.

v

Inspeccio
n de la
unidad

Asigna el formato de verificacion en la unidad y

OK en el check list

A 4

Reporta a control que la unidad esta liberada
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