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Resumen

A continuacion, observaremos un trabajo enfocado en identificar y conocer el
funcionamiento de un sistema con un pensamiento sistematico, ese sistema claramente
cuenta de unos subsistemas, después de tener claridad en el funcionamiento en sus partes
y conjuntos, tener claridad, de sus procesos, realizaremos un diagndstico.

Esto con el fin de identificar una o varias oportunidades de mejora, esas oportunidades
de mejora que briden una mejor eficacia si hablamos de un proceso o una mejor calidad si
hablamos de un producto, o también de mejorar la productividad si la calidad no es la
prioridad, todo esto depende y se basa en el tipo de sistema.

En este entregable tendremos la oportunidad de observar cémo funciona el proceso de
inspeccion mecanica de automotores tipo

Livianos

Estados

Motocicletas

Contaremos como sistema un centro de diagnostico automotor (CDA) ubicado en la
ciudad de Pereira, capital del departamento de Risaralda, donde entenderemos el
funcionamiento y como mencionamos anteriormente estudiaremos, analizaremos y
brindaremos soluciones con fin de brindar oportunidades de mejora.

Palabras clave

Diagnostico empresarial, kaizen, proceso, pensamiento sistémico, servicio



Marco conceptual y contextual

El centro de diagnostico automotor es un ente encargado de realizar las revisiones
técnico-mecanicas a varios tipos de vehiculos, hay CDA, tipo A tipo B, tipo C, y tipo D,
esta clasificacion depende Unicamente de los tipos de vehiculos para los cuales el centro
de diagnostico esta autorizado y certificado a revisar, estas certificaciones son dadas por
entidades del estado en este caso la ONAC, y la super intendencia de transito y transporte.

En concepto, realizaremos un diagnostico al funcionamiento completo del proceso
operativo que se realiza en un CDA, en este caso referenciamos un centro de diagndstico
de la ciudad de Pereira, Risaralda, con pista tipo D, esto sera con el fin de identificar fallas,
0 problemas, los cuales seran el objetivo clave de este proyecto, esas fallas y esos
“problemas” sera oportunidades de mejora, los cuales serviran para optimizar el proceso y
generar innovacion en la empresa.

En el seminario se han obtenido contextos claros para llevar a cabo un mejoramiento en
los sistemas, conjunto a un pensamiento sistematico, lo que nos facilita herramientas para
el mejoramiento de procesos, para mejorar la competitividad y productividad de una
empresa, para conocer las falencias y el correcto funcionamiento de sistema.

Estas herramientas como lo seran el método, Kaizen, mejoramientos de proceso y
diagnostico como las 5’s entre diferentes diagramas, ayudaran a mejorar y a identificar
oportunidades de mejora, para un sistema tan importante como lo es la seguridad vial y
ambiental, la seguridad mecanica de los vehiculos que circulan diariamente por las vias del
territorio nacional, para mejorar y garantizar el cumplimiento efectivo, eficiente de las
revisiones técnico-mecanicas y su correcto procedimiento.

e Concetos claves para el desarrollo de este trabajo

Servicio: es la accion o conjunto de acciones que se realizan como proceso para llevar
a cabo el satisfacer una o varias necesidades de una persona, sea un producto o una accién
necesitada

Pensamiento sistémico: se trata de un pensamiento desarrollado en los Gltimos afios el
cual consiste en ver totalidades en vez de partes aislada, definiendolo de otra manera es un
ejemplo de mapa conceptual que comprende la realidad y el funcionamiento de los
conjuntos y su funcionamiento como sistema.

Diagnostico: realizar una inspeccion recoger datos para evaluar problemas en diferentes
campos de la ciencia, con el fin de dictaminar un problema o varios problemas o identificar
el correcto funcionamiento para tener oportunidades de mejora o métodos de innovacion



Proceso: en palabras mas directas un proceso es un conjunto de acciones las cuales son
ejecutadas mediante unas normas, herramientas, y personas capacitadas con el fin de lograr
un objetivo concreto y en comdn

Kaizen: en su definicion kaizen es una palabra japonesa que tiene como significado
bueno y cambio, actualmente el kaizen hace referencia a una herramienta clave en la mejora
continua

subsistema Sistema Pensamiento

A 4 A

forma de afrontar o

los problemas de una
Aquellos elementos o

Conjunto de elementos, herramientas, forma conjunto es
subconjuntos que hacen
procesos o personas relacionados entre si, decir pensar no
parte para formar el sistema
que trabajan en equipo para llevar individual si no en
trabajan entre si para
funciones y objetivos a la meta buscada. conjunto en el sistema

complementar el sistema
en cada una de esas

interconexiones




Planteamiento del problema
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Grafica 1. Servicios promedio diario. Con respecto al afio.

Como se evidencia en la tabla los servicios han bajado drasticamente en casi un 40% la
finalidad del analisis de este sistema es llegar a evidenciar el por qué se han perdido esta
cantidad de clientes, analizar la razon si de ser los pioneros en servicios diarios y por ende
anuales, cual fue el motivo de esta trayectoria, y conforme al anlisis, brindar una estrategia
para la solucién de esta problematica.

Objetivos

Obijetivo general
Implementar opciones de mejoramiento en el proceso de un CDA, con el fin de mantener
y mejorar el porcentaje de clientes y mejorar la eficiencia del sistema, manteniendo la
buena reputacion de la empresa.

Obijetivos especificos
e Caracterizar el proceso de atencion y servicio del CDA
e Identificar las causas de pérdida de clientes en la empresa
e Disefiar una mejora en los procesos de atencién y servicio del CDA

Como es el funcionamiento de un (CDA) como sistema
Un centro de diagnostico automotor es una empresa prestadora de servicios, en este caso
el servicio de revisidn técnico-mecanica siendo un requerimiento obligatorio, legal anual,
el cual certifica que los vehiculos estan en condiciones mecanicas Optimas para la
circulacion en las vias de todo el territorio nacional. EI CDA, teniendo como mision,
brindar seguridad vial para los ocupantes de los vehiculos, asi como para los ocupantes de
la via publica y el cuidado del medio ambiente.



El funcionamiento de este sistema se basa en unas normas, las cuales son (NTC) normas
técnicas colombianas, las cuales especifican que se debe revisar, como se deben aplicar los
procedimientos y con cuantos, y que tipo de defectos debe ser rechazado o aprobada u
vehiculo, estas normas estan disefiadas para cada tipo de vehiculo, pues los pardmetros de
revision varian entre qué tipo de vehiculo sea.

Teniendo en cuenta la base normativa de los CDA, entenderemos como es el proceso y
cémo funciona este sistema. La clave de un centro de diagndstico es el servicio, la
eficiencia, la calidad y la seguridad del servicio, con el servicio es la manera con la cual se
lograra competir directamente con los demas CDA, la competencia en este sector es por
los clientes, por los servicios y esta competencia se lidera, con quien tenga y presente un
mejor servicio, teniendo en cuenta esto, la clave para brindar ese servicio lider es:

La eficiencia: se brinda con un grupo de trabajo, (los técnicos e ingenieros) debidamente
capacitados, con destrezas y conocimientos que dan garantia y velocidad en la prueba que
es lo que normalmente los clientes buscan

La calidad: cuando nos referimos a calidad, hablamos de todo en conjunto, el talento
humano, de la capacidad y confort de la infraestructura, a la calidad de equipos y
herramientas empleados en la revision

La seguridad: brindar seguridad a los clientes, sobre el trato que se le brindara a su vehiculo
y a toda su informacién personal es crucial en un excelente servicio de revision técnico-
mecénica

Teniendo en cuenta que es un CDA tipo D, es decir con pista habilitada y certifica para
vehiculos pesados, vehiculos livianos y motocicletas, el sistema funciona de la siguiente
manera El cliente ingresa al CDA, donde una persona encargada Unicamente de realizar el
proceso de recepcion atendera al cliente solicitandole los documentos del vehiculo y unos
datos personales los cuales se tendran en la base de datos.

Posteriormente el cliente debera pasar a cancelar, y dirigirse a la salsa de espera.

El vehiculo quedara a cargo de recepcionista el cual realizara una inspeccidn visual previa
antes de ingresarlo a la pista. Posteriormente el recepcionista debera ingresar el vehiculo a
la pista y dejarlo listo y en disposicion de los técnicos

Una vez el vehiculo este registrado en el sistema, se iniciara con el proceso de inspeccion
debidamente, lo cual no debera tardar mas de 20 minutos por vehiculo aproximadamente
Esta revisién cuenta con una secuencia adaptada de la mejor manera pensada y a base de
la infraestructura ya construida.

Nota: Estos tiempos de revision son dados a base de la capacidad instalada de revision
(CIR) que basicamente identifica y certifica la capacidad maxima de vehiculos que debe
garantizar el CDA en certificar en un tiempo maximo de una hora
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Finalmente, después de finalizada la inspeccidn técnica el vehiculo se deja debidamente
estacionado, y el ingeniero de pista debe firmar el certificado en caso tal de que el vehiculo
salga aprobado, y en caso de que salga rechazado se deberia dirigir al cliente para explicar
las correcciones y resultados respetivos a realizar.
Vehiculos aprobados: se emitira un certificado valido por un afio
Vehiculos rechazados: se debe entregar al cliente un formato Unico de resultados (FUR) en
el cual se evidencias las fallas o defectos identificados, los cuales el ingeniero encargado
deberéa explicar debida y técnicamente, aclarandole al cliente que tendrd un maximo de 15
dias calendario para presentar el vehiculo con dichas aclaraciones corregidas, de lo
contrario deberd volver a cancelar la totalidad del servicio dejado pasar el tiempo
reglamentario de los 15 dias calendario
Los vehiculos son sometidos a las siguientes pruebas en su secuencia:
Motocicletas:
e Prueba visual
o Gases
e Frenos
e Luxometro
e Toma de fotografias
Vehiculos tipo liviano
e Prueba visual (mecanizada y sensorial)
e Alineacion
e (Gases u opacidad
e sonometria
e luxdmetro
e frenos
e suspension
vehiculos tipo pesado
e visual (mecanizada y sensorial)
e alineacion
e gases u opacidad
e sonometria
e |uxOmetro
e frenos



flujograma sistémico de funcionamiento del CDA
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Desarrollo e implementacion del aprendizaje

Se tiene claro que la manera de mejorar y ser mejor ante la competencia se basa en el
servicio prestado al cliente, en la calidad, la eficiencia y seguridad de ese servicio, debido
a que es una ciudad pequefia y la competencia es amplia.
Nota: teniendo en cuenta que el precio por el servicio de revision técnico-mecanica es igual
en todo CDA, a nivel nacional debido a que es un costo estandarizado y regulado por el
gobierno, se debe tener claro y presente que la competencia se basa en la calidad del
servicio, eficiencia y hasta una mejor infraestructura.
Claramente se cuenta con una gran ventaja y es la acreditacion y reputacion que se ha
ganado con el paso de los afios, pero de alli viene el gran problema, una perdida muy
considerable de clientes y de esa reputacion tan alta que se tenia hace unos 4 o 5 afios
aproximadamente, este problema radica en algo en especifico y aqui vamos a brindarle
solucion, apoyandonos de unas herramientas eficaces y de un pensamiento sistematico,
para que esas oportunidades de mejora den fruto en este sistema.

e Lo primero se realizd una encuesta a los clientes durante 20 dias, alcanzado un total de
900 encuestas respondidas, es una encuesta rapida y facil de hacer, con el Gnico fin de
encontrar y radicar el problema que vienen observando los clientes, como base del
servicio, pues sin clientes no hay servicio y sin servicio no hay ingresos.

Encuesta realizada a un total de 900 clientes

encuesta a clientres sobre problematica en el servicio

(

= tiempo de servicio = servicio al cliente infraestructura

Tras obtener los resultados de la encuesta recopilados diariamente durante 20 dias
se realizaron un total de 900 encuetas teniendo como resultado mas del 60% de
personas algo que deja como evidente el problema.
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Con un total de 600 encuestas representando el tiempo de servicio como la principal
problemaética, solo un 250 estan por el tema de la infraestructura y tan solo un 50
por la atencidn al cliente.
Basados en esto tendremos como problema a radicar u a mejorar el tiempo de
servicio, y mejoras puntuales que ya veremos en el tema de infraestructura que
analizaremos més adelante.
Para complementar y radicar los problemas que afectan el proceso de revision y
que por ende se han reducido considerablemente los servicios y por supuesto los
ingresos, también nos tomamos como tarea realizar una encuesta a los
colaboradores del area en cuestionamiento (operativa) que la conforman:
En el area operativa en el apartado de pista el personal debidamente capacitado
consta de:

5 inspectores

2 recepcionistas

2 ingenieros

Eencuesta realizada a trabajadores area operativa.

Titulo del grafico

10

0 L
equipos de soportey condiciones laborales infraestructura
software

Analizando la encuesta interna nos llevamos un curioso hallazgo y es que las
coincidencias son grandes, las 9 personas encargadas del procesos indican que hay
un gran problema con los equipos de soporte y con el software (ingreso), esto es lo
que evidentemente retrasa el proceso revision, por otro lado vemos que las
condiciones de trabajo no son el problema, mientras que el tema del liderazgo si
hay que evaluarlo, y por ultimo nos confirman que en el tema de infraestructura
también hay algunas no conformidades.

El tema del tiempo de servicio lo analizamos internamente de la siguiente manera.
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El tiempo maximo para realizar una revision no pasa de los 20 minutos maximo,
esto sin tener problemas con equipos y problemas con el software, cabe aclarar que
cuando estos problemas se presentan esos casi 20 minutos, se convierten hasta en
40 minutos, es decir el doble o seguramente més del tiempo de espera, realizamos
un diagrama Ishikawa para evidenciar los puntos débiles.

5. diagrama Ishikawa

Mano de obra Magquinaria
Rendimiento en el proceso
Buena experiencia no hay equipos de soporte
Todos los cursos herramientas adecuadas Pérdida de
Excelentes capacitaciones tiempo en el
Buen soporte proceso
Base de datos saturada buen espacio
Problemas de conexién falta de techo para clientes
Software Infraestructura

Causas de la perdida deliberada de tiempo en el proceso:

1) No hay equipos de soporte

2) Software y Base de datos saturada

3) Falta de techo para clientes

4) Mejoraen el proceso

1) Problema principal no hay equipos de soporte
En el proceso de inspeccion es completamente normal que uno 0 mas equipos presenten
dafos, estos dafios son muy frecuentes en ciertos equipos, como lo son:

Analizadores de gases opacimetros

Debido al uso y a su composicion estos equipos presentan diversos dafios ya que son mas
delicados que todos los demas.
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Ejemplo: un dia cotidiano se tienen en pista un total de 6 vehiculos los cuales saldran en
un promedio de 20 minutos por vehiculo como méximo, hablamos de tiempo completo
desde que ingresa el vehiculo a pista hasta que se despacha el cliente.

Si uno de estos equipos falla, primero el encargado de mantenimiento deberé revisar el
equipo, encontrar el dafio y posteriormente realizar la reparacion lo que como minimo
quitard unos 30 o 40 minutos de mas. Hablando con el encargado de mantenimiento nos
evidencia gque esto es un problema que suele pasara a menudo.

Esto genera un no conformismo del cliente, de pasar de esperar 20 minutos a esperar 50, y
no obstante los demas vehiculos que estan en espera. Por légica se demoraran mucho mas,
llegando a esperar hasta 2 horas.

Solucion:

Si se tienen un opacimetro de soporte y un analizador de gases de soporte, en el eventual
caso de un dafio, solo se debera reemplazar el dafiado por el de soporte, y con mas tiempo
se reparara sin afan y debidamente el averiado.

Como solucién encontraremos, un tiempo de reparacion anterior de minimo 30 minutos y
retrasar el proceso hasta 2 horas. A un tiempo de reemplazo por equipo de soporte de
maximo 5 minutos, sin mayores afectaciones a la linea del proceso

Esto claramente es una solucion efectiva, a algo que suele pasar por el uso constante de los
equipos, es brindar seguridad y eficiencia a nuestros clientes, por un costo bajo que
garantizara, mantener el proceso a tiempo y los equipos a punto

inversion:
Opacimetro para vehiculos diésel
precio: $10.000.000 con el certificado de calibracion
fotografia equipo opacimetro




16

Analizador de gases:
$5.000.000 con certificado de calibracion

Fotografia analizador de gases

Concluimos con una inversiébn maxima de $15.000.000 (Quince millones de pesos
colombianos) los cuales se recuperaran en clientes, debido a que se restaran incluso hasta
minutos en el tiempo de revisidn constante, esto es posible a que los equipos se mantendran
debidamente calibrados y con la puesta a punto pus mientras un equipo esta en
funcionamiento el otro esta debidamente calibrado y listo para usarse y viceversa.

Esto seria una completa mejora de estatus y garantia para el CDA, para recuperar la
confianza en los clientes

2) Software (ingresos) y base de datos saturada

El problema con el software es la velocidad de conexion, aunque esto no afecta
considerablemente el proceso en pista, que claramente es el proceso clave en el servicio,
pero si afecta el proceso de recepcion de vehiculos, la conexidn en esa zona es muy baja y
la base de datos con los servidores locales estda muy saturada debido a el equipo que se
tiene como servidor, no es el mas actualizado y requiere de un disco duro (de estado s6lido)
de més capacidad.

Este proceso de recepcion no deberia tardar méas de 1 minuto, diligenciando la placa y que
se carguen los datos del vehiculo y cliente, excepto de que sea un cliente nuevo ya es un
proceso de registro diferente, pero normalmente los datos en el runt (registro Gnico nacional
de transito) del vehiculo sea nuevo o no ya deben estar cargados.
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Con esta problematica muchas veces se demoran en cargar los datos, y muchas veces el
recepcionista se ve obligado a digitar manualmente dato por dato, lo que quita bastante
tiempo. El problema radica cuando hay mas de un cliente, lo que produce una espera méas
prolongada y una fila de espera, esto es un poco tedioso tanto para el recepcionista como
para los clientes, ya que se digita la placa y casi siempre se debe esperar hasta un minuto
solo para que salgan los datos en la interfaz, esto hace que la carga para el recepcionista
sea mayor debido a que acumula clientes esperando, que los datos carguen, y sin estrés
proceso no se puede iniciar la revision, ademas es el proceso portada de la empresa es decir,
es lo primero que ve el cliente, es la primera impresion que se lleva, no se debe dar una
mala impresion ni recibimiento.

Solucion:
La solucion en este tema es relativamente sencilla aun que se evidencia algun problema
con el software este no es el problema raiz, el problema que se evidencia en la recepcion,
segun el informe del personal de sistema, es sencillo y la inversion no es muy alta.
Realizaremos una matriz dofa, para tener un contexto méas claro a esta oportunidad es

mejora
Matriz DOFA
f Debilidades \ / Oportunidades \
e Mala conexion e Buenos equipos
e Servidor e Buena reputacion

e Tiempo de espera

AN
N

J
f Amenazas \

N/

Fortalezas
e Personal capacitado e Demora en el proceso
e excelente experiencia e Competencia
e innovacion e Criticas

\ j \ e Pérdida de clientes j
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Si nos basamos de la matriz dofa en esta solucion tendremos en cuenta que la debilidad es
evidente, el informe del personal de sistema nos da solucion econdémica y efectiva a estas
debilidades y nos evita estas amenazas. La solucion consiste en un repetidor que aumenta
la sefial y evita los bajos niveles de conexidn garantizando asi siempre conectividad
Mejorar el disco del servidor a uno de mejor calidad, capacidad y de estado sélido (SSD)
Solo con estas dos inversiones se solucionara ese problema de conexion de velocidad y de
carga de datos. Aprovechando asi las fortalezas del personal que tenemos de la innovacion
en los equipos que manejamos y evadiendo asi las amenazas y mejorando las oportunidades
como la garantia y el renombre de la empresa

Inversion: Estos son los datos recibidos de la cotizacion del personal encargado de
sistemas

Disco de estado solido (SSD) 20TB: $2.300.000; Repetidor (Access point TP Link) m5:
$680.000 Para un total de inversion de: $2.980.000 garantizando una enorme correccion
para un problema tan drastico como el planteado

.Proveedores y funcionamiento en el proceso

Proveedores

Externos

hardware

- Internet

- Software

- Insumos

- Equipos

clientes

Conexiony

- Herramientas

Proceso calidad

- calibraciones
garantia

Politicas de eficacia
Proveedores del soporte constante, actualizaciones competencia

92% soporte anual calibraciones
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3) Infraestructura (falta de techo para ingreso y salida de clientes)

El ingreso del CDA, se inicia por la recepcion la cual es un espacio pequefio con un techo
pequefio, en dias lluviosos el recepcionista puede atender los clientes con una sombrilla e
ir hasta el vehiculo, pero para dirigirse al segundo piso si necesitan dirigirse solos, sabemos
que, en Colombia, son muy constantes las lluvias y en esta zona del eje cafetero bastante.

En este proceso prima la necesidad del cliente, y en la encuesta anteriormente citada se
evidencia que los clientes se refieren en una cantidad considerable a un no conformismo
con la infraestructura de la empresa, realizando un analisis con los recepcionistas

Para realizar el techo tenemos una cotizacion para el trabajo, con un contratista, el cual
garantiza una calidad de trabajo, y en un tiempo no superior a 1 semana, para plantar
rapidamente esta mejora

Cotizacion:

Una estructura anclada a la estructura de los vidrios y unas tejas de 2 metros
Costo: $5.000.000
Fotografia estructura techo

Mejora en el proceso

En el proceso se cuenta con un area debidamente marcada y los equipos debidamente
distribuidos conforme nos lo indican los procedimientos internos de la empresa, aungue se
han presentado algunas falencias como lo son, areas desordenadas, herramientas fuera del
sitio, pérdidas de tiempo en otros espacios entre muchas otras falencias. Este tipo de
pérdidas se acumulan y evidentemente esto es una afectacion para el proceso de inspeccion
perjudicando la productividad y claramente también se ve afectado el tiempo del sistema
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11. implementacion grafica de las 5°s
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Fografias de elementos identificados fuera de su lugar y desorden en el area del proceso

Estas herramientas e implementos no deben de estar en el area de trabajo deben de estar en
Un area destinada para cada uno, es decir un tablero de herramientas o una estanteria donde
deban estar inicamente los implementos de aseo y mantenimiento.

Para eso se debe tener un espacio destinado como bodega donde hay espacio para guardar
herramientas, elementos de trabajo, o inventarios de la empresa, también un &rea adecuada
para lo que son los implementos de aseo, donde todo este marcado y ordenado
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correctamente de tal forma que se facilite el uso en el momento determinado y no perder
tiempo buscando, o que estos elementos mal ubicados no generen incidentes laborales

Fotografias bodega del CDA

Como podemos observar la bodega esta en unas condiciones nada acordes con lo que las
5s, vemos articulos por todo lado, articulos que ya cumplieron con su uso como canecas de
pintura vacias, galones de alcohol, tarros de detergente, herramienta y hasta elementos
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destinados a chatarra, observamos las estanterias en mal estado y sin ninguna sefializacion
ademaés del desorden, claramente encontrar alguna herramienta o elemento es una tarea
complicada y que evidentemente seria una pérdida de tiempo

para solucionar esto, se usé el método o herramienta de las 5s, y realizamos un registro en
Excel, donde seleccionamos los puntos flojos y fuertes, generdndonos un grafico y
posteriormente un plan de accion.

Diagndstico 5s
S1

. Separar lo necesario de lo innecesario .f[w'.f.’."m.....l
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"Limpiar el puesto de trabajo y los equipos y prevenir la suciedad y el desorden”

Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora que se encuentran en etapa de

Id = i i i Sl X
$3=Seiso=Limpiar verificacion 51
Pevize cuidadozaments el suela, los paszas de acceso ulos alrededares
N . ¥

1 de | os equipes! jPuedes encontrar manchas de aceite, polvo o

iHay partes de lag maguinas o equipos =ucioe? ;Puedes encontrar =
2 |manchas de aceite, polvo o residuos?

;E=ta la tuberia tanto de aire como eléctrica sucia, deteriorada; en -
3 |general &n mal estado?

i Esta el sistema de drenaje de los residuos de tinta o aceite r
4 |obstruido (total o parcialmente)?

iHay elementos de la luminaria defectusoso (total o parcialmente)? r
c

;5e mantienen las paredes, suelo y techo limpios, libres de = Si, notamos que inmediatamente usan un utensilio lo lavan.
& |residuos?

£5e limpian las maguinas con frecuencia y =& mantienen libres de = Se tienen establecidos pericdos de limpieza periodicos v por regla se deben tener
7 |grasa, virutas...? todos los utencilios limpios durante los tiempos muertos dond eno hay atencion

i 5e realizan periddicamente tareas de limpieza conjuntamente con el = Si,constantemente estan limpiando el lugar.
&  |mantenimiento de la planta?

iExiste una persocna o equipe de persenas responsable de " El propio encargado de la atencion del lugar también tiene que supervisar el estado
g |supervizar las operaciones de limpieza? de los implementos de limpieza

i5e barre y limpia el susle v los eguipos nermalmente sin ser dicho? " Si,contantements s& esta limpiando el lugar de trabajo.
10
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S4

Eliminar anomalias evidentes con controles visuales

Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora que se encuentran en etapa de

Id =Saj — i Sl X
S4=Seiketsu=Estandarizar verificacion 1
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1
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7

iExisten procedimientos escritos estandar y se utilizan activamente? I
8

£Se consideran futuras normas como plan de mejora clara de la I
g zona?

&5e mantienen lag 3 primeras S (eliminar innecezario, ezpacios
10 |definidos, limitacidn de pasilos, limpieza?
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Como evidenciamos es una auditoria rechazada, este planteamiento de mejora es sencillo
y ahorrara mucho tiempo, espacio y ademas orden, facilidad de encontrar las herramientas,
sabemos que una auditoria el orden del proceso saldria reprobado.

Inversion:

Para el plan de accion también se realizé una cotizacion de dos estanterias nuevas y un
tablero para la herramienta todo con una inversion de: $700.000 (setecientos mil pesos
colombianos)

Lo que se puede evidenciar que inversion es sumamente baja, para una mejora enorme en
todo lo que compete al proceso de inspeccion, a la seguridad y hasta en el cuidado de
mantener en orden los elementos y herramientas de trabajo

Indicadores
e Mision:

Recalcamos que nuestra mision como centro de diagnoéstico, es brindar un excelente
servicio de revision técnico mecanica, eficaz y eficiente, brindando a nuestros clientes
seguridad, garantia , agilidad y confiabilidad de que sus vehiculos seran tratados por
profesionales, con el fin fe garantizar la vida de los ocupantes del vehiculos y los de la via
publica, comprometidos también con el cuidado del medio ambiente, mediante el control
de emisiones contaminantes, también se quiere ser lideres del sector en todo el eje cafetero
manteniendo nuestros clientes y adquiriendo el reconocimiento y confianza de nuevos
clientes.

e Clientes:
Nuestros clientes nos prefieren por la rapidez y calidad del servicio, por el renombre y
experiencia que brindamos, no obstante, los registros muestran perdidas considerables de
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clientes aun que, actualmente el CDA, cuenta con un promedio de 1,240 clientes cada mes,
esto es una cifra promedio, que nos brinda el &rea de contabilidad

Se hace mencion de que es promedio, debido a que hay temporadas altas y bajas, pero en
promedio es de 1,240 servicios al mes, el ultimo afio se registro un promedio de 15,600,000
El promedio en dinero si varia, debido a que para cada vehiculo es un precio diferente,
establecido por el gobierno, donde para una motocicleta es un precio, para un vehiculo
pesado es otro valor, y respectivamente para un liviano es otro valor.

e Nota:

El porcentaje de clientes en el ultimo afio con respecto a la competencia es del 70% mas
que la competencia, es decir mas de la mitad de los clientes se dirigen al CDA, si queremos
mantener e incluso aumentar esa tasa de clientes al menos a un 80% o recuperar el 85%
con respecto a afos anteriores donde la competencia no era tan grande, dejaremos los
siguientes indicadores.

Objetivos S-M.-A-R-T

Tabla 1, formulacion de objetivos Smart

OBJECTIVOS SMART

S Como se menciond anteriormente el porcentaje
SPECIFIC de clientes satisfechos hasta la fecha es del 70%
mas de la mitad de la competencia, y con los
objetivos 'y oportunidades de mejora,
correctamente planteados se espera verse
M reflejado a una recuperacion de clientes y

(ESPECIFICO)

MENSURABLE ganancia de nuevos de hasta el 15%
Se mide de una manera muy facil mediante los
(MEDIBLE) porcentajes, se mide en una relacion de
A porcentaje de aumente y reduccion de quejas
ATTAINABLE semanalmente
(ALCANZABLE) La inversion es considerablemente baja y muy
alcanzable, y es una garantia para sostener y
R alcanzar nuevos clientes, debido a que las
RELEVANT encuestas de no conformidades son las de
(RELEVANTE) indicadores a solucionar, y darles el alcance
pertinente a estos problemas que presenta la
T empresa
TIMELY Estos objetivos son totalmente relevantes para la
(TIEMO) empresa, y completamente necesarios, no solo

para sostener y ganar clientes que es el objetivo




y organizacion de la empresa

mes.

e Pedir equipos de soporte 10 dias
e Organizacion de bodega 3 dias
e Construccion de techo 8 dias

maximo una semana

operativo

principal de las mejoras, sino que también es
relevante para el proceso interno, infraestructura

El marco de tiempo para estas actividades de
mejora no debe superar un tiempo mayor de un

e Mejora del proceso aplicacion de las 5s

e La toma de decisiones es enviada al jefe

e Tabla 2 Costos totales de inversion

Opacimetro

Analizador

(Conexidn y base de datos)
Repetidor

Disco duro (servidor)
Infraestructura

(Techo acceso segundo

piso)

Orden bodega

Tablero y estanterias

$10.000.000

$5.000.000

$680.000

$2.3000.000

$5.000.000

$700.000

28



29

Total: $23.680.000

La inversion total es de $23.600.000. se considera que no es una inversion grande, ya que
parte de esa inversion queda en infraestructura y equipos de la empresa, y teniendo en
cuenta que prima la atencion al cliente, es una solucion que se deja plasmada como
oportuna.

e Indicador de balance clave para la inversién

con datos de la contabilidad, tomando como base los ingresos Unicamente del mes de

mayo.
Descontando
- nomina
- servicios

- gastos varios como caja menor
el porcentaje de la inversion con respecto a las ganancias del mes el del 15% de un solo
mes.
Teniendo en cuenta que es una inversion de muy poco tiempo y también hablamos de un
costo no muy alto.
Por lo tanto, seria muy factible la presente propuesta para erradicar varias problematicas
que mejoraran la calidad del servicio y del proceso interno.

e Nota importante

Como herramienta adicional en este indicador podremos corroborar con el KPI
Claramente nuestro objetivo con este planteamiento es mantener y aumentar clientes

En un tiempo estimado de un mes después de realizadas las acciones de mejora
anteriormente planteadas

numero de clientes al final-numero de clientes adquiridos

* 100

Con una formula sencilla . —
numero de clientes al inicio

Esto con una idea de maximo un mes con la meta de subir del 70% al menos al 80%
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Conclusiones

Concluyendo con la presente propuesta, es muy satisfactorio que hoy en dia existan
tantas herramientas tan completas, que facilitan el diagnostico de sistemas, y de procrear
que las personas tengan un pensamiento sistematico.

Cabe aclarar que todo es un sistema, todo es un conjunto, y mas en una empresa, para
crear o fabricar un producto se utiliza un sistema a base de un proceso, un conjunto de
personas y maquinas, trabajando en equipo para lograr un objetivo especifico en comun.

Para sacar mayor partida a esos sistemas, cumplir y mejorar dia a dia con los procesos,
mejorando la calidad, la competitividad, y por ende la productividad, respetando los
deberes y los derechos, utilizamos herramientas muy conocidas y sumamente importantes
como lo son:

e Diagrama Ishikawa: herramienta clave para identificar de una manera &gil y directa la
causa de un problema, donde normalmente surgen varios problemas que ni siquiera
notdbamos, ayudando notablemente a mejor un proceso

e 5’s: esta herramienta es fundamental para mejorar el orden, la circulacion, la calidad y
la prosperidad de una empresa. Son 5 pasos que se unen para procrear un excelente
sistema

e Matriz foda: identificar tantos los problemas, las fortalezas, las amenazas y las
oportunidades, personalmente creo que es la base para ser mejor, tanto personalmente
como conjuntamente

e Diagrama de flujo: es indispensable conocer el funcionamiento paso a paso de un
proceso, y que mejor manera que graficarlo para entenderlo y diagnosticar si es correcto
0 se puede mejorar

e Lluvia de ideas: muchas personas pueden pensar mas que una y tener gente con
capacidades y conocimientos siempre es una garantia de tener opiniones y diferentes
ideas para llegar a un objetivo en comudn
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