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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo final de graduacion se realizé exactamente en el taller de vehiculos livianos de
Cuidad Toyota, en San José, La Uruca, propiamente en el area de lavado de vehiculos de la empresa
Purdy Motor S.A. con el cual se analizo la situacion del proceso y se establecio una propuesta de

estandarizacion a partir de lineamientos de la norma 1SO:9001:2015.

Por medio de la aplicacion del analisis FODA se identificaron los factores internos y externos que
tiene afectacion en el proceso y las actividades del taller. Algunos factores importantes a mencionar
son: deficiencia en la calidad, escasos controles en el proceso y no contar con un proceso
establecido. También se definieron fortalezas como la infraestructura, la experiencia en segmento

de mercado y la utilizacion de la metodologia 5S.

Se realiz6 un andlisis quejas presentadas derivadas del proceso de lavado, donde se consideraron
datos de marzo 2021 a marzo 2022. Con base en los comentarios analizados se realizd una
clasificacion segun el tipo de queja o comentario realizado por el cliente. Con el uso del diagrama
de Pareto se logré definir que las 2 principales causas de quejas corresponden a que el vehiculo fue

entregado sucio o mal lavado y que no se realizé del todo el lavado del vehiculo.

Por medio de entrevistas con el personal a cargo del proceso se desarrollé un analisis modal de
fallos y efectos, tomando en cuenta la clasificacion de las quejas determinadas anteriormente. Se
logré terminar que los modos de fallo con mayor indice prioritario del riesgo corresponden a: la no
realizacion de un control previo de la entrega del vehiculo, demanda excesiva del servicio y que el

personal no realiza la actividad correctamente.

Con el fin de conocer la opinion del cliente interno del proceso de lavado, se aplicd una encuesta
de satisfaccion a los asesores de servicio, quienes son la representacion del cliente de cara al
proceso de lavado. Se establecio que la mayoria de los encuestados han recibido comentarios
negativos del parte del cliente sobre la calidad del lavado del vehiculo. Los encuestados estan de
acuerdo en que los controles actuales sobre el proceso no son los adecuados. EI 88% de las personas

encuestadas no estan satisfechas con el servicio de lavado.

Se realizo una evaluacion del proceso con la finalidad de determinar el grado de cumplimiento que
tiene el taller de Cuidad Toyota bajo los criterios de un sistema de gestion de la calidad tomando
en cuenta los aparatos expuestos en la norma ISO 9001:2015, donde se obtuvo un cumplimiento
del 26%.



Por medio de la realizacion de un estudio de tiempos se logrd determinar el tiempo estandar para
los tipos de vehiculo Pick up, Sedan, Suv y Suv grande corresponden a 14,17 min, 11,44 min, 11.79
miny 12.76 min respectivamente. Se determin0 la capacidad del proceso de lavado en 34 vehiculos

por dia.

Se establece una propuesta para la estandarizacion del proceso de lavado tomando en cuenta
apartados de la norma ISO 9001:2015, donde se presenta la documentacion requerida y controles

a implementar en el proceso, asi como lineamientos claves para la efectiva estandarizacion.

Se presenta el andlisis de los costos en los que es necesario incurrir para lograr la estandarizacion
y la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en el &rea de lavado de vehiculos del taller
automotriz de Purdy Motor y que el mismo pueda optar por una certificacioén basada en la norma
ISO 9001:2015 que le permita respaldar y mantener la calidad en el proceso. Realizan dos detalles
de costos, uno donde la organizacion debe realizar la inversion para que el proceso del area de
lavado sea certificado bajo la norma ISO 9001:2015 y otro donde de acuerdo con el
aprovechamiento de los recursos ya existentes logra la gestion y el funcionamiento del sistema sin

dicha inversion.
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CAPITULO | INTRODUCCION

En el presente apartado se mencionan los diferentes factores que fundamentan el desarrollo del
proyecto, el cual se realiza en el area de lavado de vehiculos de la empresa Purdy Motor S.A. Dicha
compafiia es representante en Costa Rica de las marcas Toyota, Hino, Lexus, Subaru, Volkswagen
y Ford. Actualmente el grupo Purdy Motor brinda diferentes servicios orientados a la movilidad,
entre sus servicios estan la reparacion, venta de repuestos y mantenimiento de vehiculos de las

diferentes marcas que conforman el grupo.

Los diferentes procesos relacionados al mantenimiento y reparacion de vehiculos son
correctamente abordados por las diferentes areas productivas, l1os mismos cuentan con procesos
establecidos directamente por el fabricante lo cual garantiza una ejecucion optima de las

actividades.

Una vez finalizados los procesos de reparacion o mantenimiento en el taller de servicio la empresa
ofrece a sus clientes un lavado de cortesia en el cual el cliente espera recibir un servicio de calidad

en el menor tiempo posible.

El lavado de vehiculos al ser un valor agregado que la compafiia brinda a sus clientes es de
importancia que el proceso sea desarrollado de manera controlada que permita la mejora continua

en las actividades con el fin de garantizar la satisfaccién del cliente.

En la actualidad no se cuenta con proceso estandarizado de lavado de vehiculos, no se tiene
definidos los objetivos del proceso ni mucho menos los alcances o limitaciones del mismo, esto
genera que el proceso se desarrolle de forma libre, donde los trabajadores pueden realizar sus

labores de distintas maneras.

Segun lo mencionado anteriormente para el presente proyecto se define una linea de investigacién
basada en disefio, desarrollo o mejoramiento de un sistema productivo de servicios con el fin de

garantizar la satisfaccion del cliente y desarrollar la mejora continua en el area.

Por lo tanto, tomando en cuenta la necesidad de satisfacer al cliente y los requerimientos de la
compafiia se desarrollara la propuesta de definicion y estandarizacion de procesos, para esto en el

Capitulo I se detallara el planteamiento del problema y los objetivos a desarrollar en el proyecto.

El Capitulo Il marco teérico desarrolla definiciones y fundamentos tedricos que permiten la

aplicacion adecuada de diferentes herramientas que apoyen a la solucion del problema planteado.
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En el Capitulo 11l contempla la metodologia a utilizar en la investigacion, define asi tambiéen la
manera de recoleccion de datos, por otra parte, el capitulo contiene indicadores fijados con los

objetivos planteados.

Dentro del capitulo 1V andlisis de la situacion actual expone las diferentes herramientas
desarrolladas y mencionadas en capitulos anteriores, esto permitira mostrar en el capitulo V las
conclusiones y recomendaciones planteadas al area de lavado y por consiguiente crear una
propuesta la cual esta contenida en el Capitulo VI, esta aborda los objetivos definidos y alineados

a la necesidad de la empresa.
Generalidades De La Empresa

La empresa Purdy Motor fue fundada el 7 de enero de 1957 por el sefior Xavier Quirds Oreamuno
padre de los actuales presidentes, Javier Quiros, y vicepresidente, Amadeo Quirds, de la compafiia,
en ese momento se adquirio la representacion en Costa Rica de la Marca TOYOTA Motor

Corporation y logra establecer el primer local, mismo que se muestra en la Figura 1.

Figura 1 Primer taller de Purdy Motor

Nota: Purdy Motor

Grupo Purdy Motor (2020) se denomina en su informe de sostenibilidad como”una organizacion

qgue se dedica a la comercializacion de vehiculos nuevos y usados, repuestos y talleres de
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mantenimiento. Ademas de ofrecer productos y servicios de posventa que nos permiten brindar un

valor agregado a nuestros clientes y demas publicos de interés.”(p.7)

Actualmente el grupo cuenta con trece sucursales a nivel nacional, ubicadas en Pérez Zeledon, San

Carlos, Liberia, Alajuela, Curridabat, Zapote, Escazu, San José, entre otros.

Localizacién geografica

Actualmente la compafiia ha logrado extenderse a lo largo de Costa Rica, teniendo activas ocho

sucursales en diferentes puntos estratégicos en las cuales el grupo brinda los servicios de venta de

vehiculos, repuestos y servicios de mantenimiento preventivo y correctivo de automotores. En la

Figura 2 se detalla la ubicacion e informacion principal de las sucursales.

Figura 2 Localizacion geogréafica

Alajuela

Direccion:

350 metros Oeste de los Tribunales de
Justicia

Teléfono:

2443-6063

Horario Taller y Repuestos:

Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:30 p.m
y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 p.m

e

Pérez Zeledon

Direccion:

Plaza Monte General

Teléfono:
2771-0907
Horario Taller:

Lunes a viernes de 7:15 a.m. a 5:00 p.m
y sabado de 8:00 am. a 12:00 p.m

Nota: Purdy Motor

Ciudad Toyota

Direccion:

Frente a CNFL, La Uruca
Teléfono:

2519-7777

Horario Taller:

Lunes a viernes de 6:30 a.m. a 5:30 p.m
y sabados de 8:00 am. a 1:00 p.m

Purdy Trabajo
Direccion:

De la Pozuelo, 100 metros al Norte
(Bajando hacia Heredia).

Teléfono:

2520-9880 / 2520-9834

Horario Vehiculos, Taller y Repuestos:

Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:30 p.m.

y sabados de 8:00 a.m. a 1:00 p.m.

Direccion:

500 metros Este del Indoor Club.
Teléfono:

2524-0474

Horario Taller:

Lunes a Viernes de 7:15 am. a 530 p.m
y Sabados de 8:00 ama 1:00 p.m

San Carlos

Direccion:

Contiguo al hospital de San Carlos.

Teléfono:

2460-1638

Horario Vehiculos, Taller y Repuestos:

Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m
y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 p.m

| T e eI
Liberia

100 metros Norte del cruce de
semaforos de la entrada a Liberia.

Teléfono:
2666-0016
Horario Vehiculos y Taller:

Lunes a viernes de 7:30 am.a 5:30 p.m
y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 p.m

Zapote

Direccion:

Contiguo al hospital de San Carlos.

Teléfono:
2460-1638
Horario Vehiculos, Taller y Repuestos:

Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 6:00 p.m
y sabados de 8:00 a.m. a 12:00 p.m
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Misién
La mision del grupo es “Liderar con integridad y servir con excelencia a través de un equipo

excepcional, nuestra gran familia Ilamada: Gente Purdy.” (Grupo Purdy, 2022, pag. 3)

En el sector automotriz la compafiia se posiciona en el mercado como una de las mas importantes
y de mayor trayectoria en Costa Rica, se caracteriza por cuidar el respaldo y servicio que brinda a

sus clientes.

Vision

Adicional a lo anterior, el conglomerado Grupo Purdy (2022) expresa su vision como “Facilitar y
conectar la vida de las personas creando un nuevo mundo de movilidad confiable y sostenible.”.
En el afio 2021 Grupo Purdy cambid su vision enfocada en las nuevas tendencias y necesidades de

movilidad que surgen en la actualidad, su vision sigue un enfoque de sostenibilidad tomando en

cuenta los ejes econdmico, social y ambiental.
Valores
Grupo Purdy Motor (2020) destaca los siguientes valores dentro de su informe de sostenibilidad:

e Espiritu de servicio: siempre decimos si podemos y tratamos a nuestros clientes
como nos gustaria ser tratados.

e Servicio al cliente interno y atencion de nuestra gente clave.

e Realizamos bien nuestras labores desde la primera vez.

e Buscamos dia a dia hacer nuestras labores mejor y mas eficientemente.

e Practicamos lo que predicamos.

¢ Nos comportamos éticamente y con puntualidad.

e Los valores familiares guian nuestras relaciones

e Nos entusiasma el mundo automotriz.

e Contribuimos responsablemente a mejorar nuestra comunidad y medio
ambiente.

e Entendemos y respetamos la cultura, variedad e idiosincrasia de nuestros

compafieros de trabajo y de los sitios donde operamos. (p. 8)

Logotipo
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Con el paso de los afios la compafiia ha ido evolucionando y ha abierto sus horizontes con la
distribucion de diferentes marcas, ya no solamente tiene la representacion de Toyota, sino que ha
adquirido otras como lo son Lexus, HINO, Ford, VVolkswagen, Subaru, Ford y VVolkswagen. Es por
ello que actualmente en el afio 2022 Purdy Motor ha decido actualizar su imagen por una que
incorpore y represente de manera adecuada su oferta en el mercado con un nuevo logo que se

muestra en la Figura 3.

Figura 3 Logotipo Grupo Purdy Motor

GRUPO
PURDY

MOVERTE NOS MUEVE

Nota: Purdy Motor
Lema

En la Figura 3 se observa el logotipo de la compania, en donde incorpora la frase “Moverte nos
mueve” en la cual hace alusion a su vision de ser una compaiiia enfocada en facilitar la movilidad

de las personas.
Estructura organizacional.

En el informe de sostenibilidad presentado en el afio 2020 el Grupo Purdy Motor detalla los
participantes del gobierno corporativo, donde hace mencidn de quienes son los integrantes de la

junta directiva, asi como su organigrama corporativo el cual se observa en la Figura 4.



Figura 4 Estructura Organizacional

GOBIERNO CORPORATIVO

|: AMADEO QUIROS JAVIER QUIROS ARNOLDO LOPEZ MARCO TULIO
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coo ( INFORMACION ) [ GENTE PURDY: ) ( Y SOSTENIBILIDAD ADMINISTRATIVO

)

ORGANIGRAMA
CORPORATIVO

DISTRIBUIDORES
MULTIMARCA
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GERVICIOS COMPARTIDOS)

Nota: Purdy Motor Informe de sostenibilidad
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Planteamiento Del Problema

La satisfaccion del cliente se ha vuelto un factor trascendental en las empresas que brindan
servicios, con esto se plantea la necesidad de analizar de forma detallada los diferentes procesos
que intervienen para poder brindar al cliente la mejor experiencia y garantizar la fidelidad del
mismo, por otra parte, el sector automotriz cuenta con numerosos competidores lo cual hace que el

consumidor final sea alin mas exigente con lo que adquiere.

Por el tipo de servicio que brinda la empresa, el cliente muchas veces no puede percibir de manera
sencilla el trabajo realizado a su vehiculo, pero si puede observar de primera instancia la condicién
de limpieza en la que se le entrega la unidad. Purdy Motor estd enfocada en la busqueda de la
satisfaccion del cliente y es ahi donde surge la importancia de contar con un proceso de lavado de

vehiculos definido en el cual se apliquen estandares de calidad acordes a la exigencia del cliente.

La compafiia Purdy Motor realiza esfuerzos importantes para que se dé una correcta atencion y
seguimiento al cliente por medio de procesos claramente definidos como lo son la recepcién de
vehiculos y reparacion de estos, sin embargo, en procesos auxiliares como lo es el proceso de
lavado de vehiculos se dan deficiencias. Algunos involucrados con el proceso han externado que
este presenta deficiencias en cuanto a tiempos de atencién y la calidad final en la entrega de

vehiculo.

Actualmente en el proceso de lavado de vehiculos no se cuenta con un analisis de la situacion
actual, el proceso no se encuentra estandarizado formalmente, no se cuenta con registros o
informacidn acerca del comportamiento del proceso. Los factores mencionados anteriormente son
de relevancia ya que tienen repercusion en la correcta ejecucion de los demas procesos productivos

del taller, asi como en la satisfaccién del cliente tanto interno como externo.

La falta de controles en el proceso ocasiona que este se desarrolle de una forma incorrecta, ademas
actualmente no se tiene definida una estructura sobre la cual guiarse para el desarrollo de las

actividades.

Segun lo mencionado anteriormente es posible que los clientes internos y externos reciben un

servicio deficiente.

Al no contar con un alcance y estandar definido para el proceso se tiene como resultado que el

servicio final entregado al cliente no cumple con las expectativas, generando incomodidad y
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desconfianza, pudiendo opacar el buen trabajo realizado en los procesos que recibié el vehiculo en
su paso por el taller.

Segun lo anterior nace la pregunta ¢(Cémo lograr la estandarizacion del proceso de lavado de

vehiculos en la empresa Purdy Motor?
Objetivos

Los objetivos son las metas realistas, medibles y limitadas en el tiempo que engloban la totalidad
de la investigacion y exponen de manera clara y precisa los alcances y resultados que se desean
obtener. En consecuencia a lo expuesto anteriormente se plantean los objetivos tanto especificos

como generales sobre los cuales se desarrollara la investigacion.
Objetivo general

Proponer la estandarizacién del proceso de lavado de vehiculos en el taller de Purdy Motor para la

mejora continua del proceso.
Objetivos especificos

e Definir la situacién actual de los procesos del area de lavado de vehiculos.

e Medir los tiempos del proceso y satisfaccion del cliente en el servicio de lavado.
e Analizar los factores que afectan el proceso de lavado.

¢ Disefiar una propuesta de estandarizacion de los procesos del area de lavado.

e Establecer la documentacidn necesaria para control del proceso propuesto.
Justificacion

El presente proyecto busca satisfacer diferentes necesidades que en la actualidad se observan en el
area de lavado de vehiculos de Purdy Motor. El lavado que se realiza a los vehiculos corresponde
Unicamente a la parte externa del vehiculo y el servicio es una cortesia que se brinda a los clientes
que visitan al taller, es por esto que se requiere que el servicio sea de calidad para promover la

visita y satisfaccion de los clientes.

Se requiere que los procesos del area de lavado sean acordes a la operatividad del grupo, se debe
de contar con procesos estandarizados que permitan un flujo eficaz y eficiente de los vehiculos en

el area.
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Con la propuesta de estandarizacién del proceso de lavado se espera obtener un mejor clima
organizacional, una utilizacién mas eficiente de los recursos como lo son el tiempo, espacio y
recurso humano logrando un desempefio adecuado de los procesos internos. Se espera obtener estos

beneficios impulsando la cultura de mejora continua, la definicion de actividades y procesos.

El plan de mejora continua dentro de la organizacion se va a centrar en hacer uso de la gestion de
procesos para cubrir las necesidades que van surgiendo y poder dar una respuesta agil a los posibles
contratiempos. Los puntos mas fuertes del sistema de gestion de calidad son mejorar continuamente
la productividad y la competitividad, brindar satisfaccion al cliente, involucrar a todos los niveles
de la organizacion; asi como también fomentar el trabajo en equipo y la cooperacién para alcanzar

los objetivos comunes.

La finalidad del presente proyecto es establecer mejoras en los procesos operativos del area de
lavado de vehiculos, en busqueda de asegurar la satisfaccion del cliente, por medio de un Sistema

de Gestion de Calidad para la estandarizacion y control de los procesos.
Antecedentes

En la presente seccion de antecedentes se podra observar diferentes enfoques en los cuales la
estandarizacion y la mejora de procesos han sido aplicados, las revistas cientificas y las tesis
préximas mencionar brindaran herramientas que serviran de guia en el desarrollo de la propuesta.
El estudio de los documentos mencionados permitira ademas conocer las metodologias aplicadas
y conclusiones a las que se logré llegar en las investigaciones planteadas esto con el fin de servir

de base para alcanzar el objetivo propuesto.

Villegas (2015) en su tesis de graduacion para optar por el grado académico de Licenciatura en
Ingenieria Industrial “Mejora de procesos y distribucion de planta en la empresa Muebles Dymar,
S.A.” donde se utiliza el diagrama de Klee, descripcion de procesos, diagramas de flujo y la
aplicacion de estudio de tiempos como parte de la investigacion para determinar la situacion actual
de la compafiia. Se logra identificar que la distribucion del equipo y la maquinaria afecta
directamente los tiempos de elaboracion de muebles, se concluye con una propuesta de distribucion

de planta que disminuye los tiempos de fabricacion en hasta un 50%.

Quesada (2016) en su tesis de graduacion “Propuesta de mejora en los procesos de servicios
operativos de Toyota Rent a Car de cara al cliente externo” para optar por el grado de Licenciatura

en Ingenieria Industrial, utiliza diagramas de flujo, aplicacion de la herramienta cadena de valor
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y diagramas de Pareto para identicar los puntos de mejora ademas la utilizacion de diagramas de
causa y efecto para determinar la causa raiz por atacar. El proyecto logro concluir que los aspectos
derivados de la atencion al cliente tienen impacto economico en el servicio brindado, presenta
recomendaciones con el fin de equiparar el servicio de la empresa con la competencia y potenciar

diferentes mejoras en la operatividad.

Becerril y Villa (2017) en su articulo investigativo “Implementacion de la metodologia 5°S para
la mejora continua en el area de servicios de una agencia automotriz”, publicado en Revista Ciencia
Administrativa, se guiaron bajo la metodologia 5°S. Se implementaron cada una de las 5°S como
corresponden: Seiri (Clasificacion); Seiton (Orden); Seiso (Limpieza); Seiketsu (Estandarizacion);
Shitsuke (Disciplina). En el proceso investigativo se apoyaron en el uso de cuestionarios que se

aplicaron a los 14 trabajadores del departamento en estudio.

Al concluir el estudio, tras realizar cinco auditorias se logra un resultado de excelencia. Es decir,
el departamento cumple con las caracteristicas fijadas por la Metodologia 5°S. Se logra tener mayor
espacio disponible que permite a los trabajadores trabajar de forma mas ordenada y segura,
disminucion en los accidentes, mejores tiempos de respuesta debido a menos movimientos
innecesarios. Los autores recomiendan para mantener la mejora continua implementar el uso de
précticas empresariales como lo son el TQM (Total Quality Management), LM (Lean
Manufacturing), TPM (Total Productive Maintenance), y Kaizen.

Mosquera y Pifieres (2017) es su articulo investigativo llamado Mejoramiento Continuo
Multiprop6sito De CALARCA, S.A. E.S.P., publicado en la revista Dictamen Libre de Colombia,
utilizan la metodologia Business Process Management como propuesta para el mejoramiento del

proceso de operaciones.

El articulo lo desarrollaron utilizando algunas herramientas de analisis como mapa de proceso,
flujograma, diagrama de causa y efecto, ciclo PHVA. Se lograron detectar los problemas que
presenta la empresa y se aborda mediante el ciclo de mejora continua. Se concluyé que la empresa
necesita realizar una reforma en sus procesos para poder cumplir con los requerimientos del sistema
de mejoramiento de calidad, de manera que esta investigacion tuvo algunas adaptaciones a los
procesos de organizacion, con la finalidad de garantizar eficacia, eficiencia y la mejora continua
en sus procesos. Los autores recomiendan a la empresa implementar esta propuesta general para

que se inicie con la ejecucion de sus procesos Yy se siga mejorando.
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Alzate-1bafiez (2017) en su investigacion “ISO 9001:2015 base para la sostenibilidad de las
organizaciones en paises emergentes” de la Universidad del Zulia, Venezuela, detalla los cambios
realizados en la normativa con respecto a su version anterior del 2008 y como estos cambios han
logrado la evolucion de la norma de acuerdo a todos sus apartados, la importancia de un Sistema
de Gestion de Calidad y; la relacion que existe entre el Sistema y la sostenibilidad de las
organizaciones, todo esto se desarrolla mediante una metodologia cualitativo — descriptiva de tipo
documental. (pags. 2-3)

Segun el autor dia a dia es necesario que las empresas sean mas competitivas, que brinden
mejores servicios y productos garantizando la calidad, eficiencia en sus procesos, la atencion al
cliente, entre otras cosas y por esta razoén es que hoy en dia muchas organizaciones buscan
implementar normas internacionales tal como es el caso de la 1ISO 9001, disefiadas para normalizar
a nivel mundial la manera de hacer las cosas y de que las organizaciones se comuniquen, con esto
toda organizacion con una norma internacion implementada puede competir sin importar su tamafio

0 su competidor.

Ademas, una actualizacion constante es parte de la mejora continua y por esta razén es que
se busca actualizar una normativa de acuerdo a las tendencias y cambios que se den en el entorno,
para la norma 1SO 9001:2015 uno de sus cambios mas significativos es la integracién de un
pensamiento basado en riesgos y cuidar que no se pierda su integracion o complementacién con
otros sistemas; esta norma es sin duda una opcién de mejora estratégica para cada organizacion

que la implemente y busque crecimiento, excelencia, calidad y competitividad, entre otras cosas.

Fuentes y Rojas (2018) en el articulo cientifico titulado “Estandarizacion de operaciones en el
servicio postventa de una empresa automotriz para la marca principal” utiliza la comparacion entre
organizaciones Benchmarking para determinar caracteristicas de un mejor producto o servicio,
dentro del andlisis se utiliza el estudio de tiempos de las diferentes actividades lo cual concluye el
proyecto con la estandarizacién de las operaciones segun afirman los autores esto permite contar
con un control adecuado de las operaciones, ademés de poder determinar cuéles de estas agregan

valor.

Ramos et al (2018) en el articulo “Calidad: La consciencia de la mejora continua en la empresa”
publicado por la revista Dilemas Contemporaneos, basa su investigacion en un enfoque

metodoldgico cualitativo donde analiza factores organizaciones que influyen directamente en la
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produccién o prestacion de servicios. Los autores brindan como guia en el aseguramiento de la
calidad la norma ISO 9001, el articulo concluye que la mejora continua en los procesos se traduce

en procesos de mayor calidad y por consiguiente en una mayor satisfaccion del cliente.

Estrada y Luna (2018) en su proyecto de graduacion para optar por el grado de Licenciatura en
Ingenieria en Procesos y Calidad “Estudio del proceso de ingresos y salidas en la bodega de
materias primas de Panaderia Alberto Leandro e Hijos, sede central durante el segundo semestre
del 2017 y propuesta de mejora y estandarizacion productiva” presenta por medio de la aplicacion
de entrevistas analisis estadistico y visualizacion de gréaficos, diferentes factores con los que se
concluye le necesidad de establecer estandarizacion en los procesos ademas de realizar,
seguimiento del factor humano y variables como planificacién de la producciéon para la

optimizacion de las operaciones de la panaderia en estudio.

Anzastiga et al (2018) desarrollaron el tema “Importancia de la simulacién en procesos
productivos”, articulo publicado en Revista Ciencia Administrativa. La investigacion gira en tono
a la implementacion de Simulacion como método para resolver problemas de investigacion de las

operaciones.

La simulacion es una herramienta que ha tomado fuerza en los Gltimos afios por los grandes
beneficios que se logran al implementarla. Existen diversos softwares para simular que se ajustan
segun las necesidades que tenga el usuario facilitando la deteccién de posibles errores, fallas y
consecuencias dadas tras el cambio de cualquier factor dentro del proceso ya establecido. De
manera gue si el modelo que se simula logra resultados satisfactorios sera el proceso a desarrollar
en la realidad de manera sustentable, de menor riesgo, con ventaja competitiva, pero sobre todo se

justifica al maximizar los recursos con un cliente satisfecho en los niveles de calidad o servicio.

Los autores concluyen que la implementacion de la simulacion en los estudios es una herramienta
que aporta grandes beneficios a la organizacién, se evita el proceso de prueba y error fisicamente
en el sistema real que resulta ser un proceso caro y lento, se purgan los errores antes de ejecutar los

cambios fisicamente y se pueden tomar decisiones en el momento oportuno.

Bello et al (2018) en su publicacion “Analisis de los procesos industriales para la generacion de
una propuesta de mejora continua mediante la planeacion y disefio de Sistemas de calidad” utiliza
herramientas de diagnostico como diagramas de control y diagramas de Pareto en el que luego de

su analisis se concluye que la compaiiia tiene un nivel de productividad bajo cerca del 60%, dichos
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factores estan asociados a alta rotacion de personal y actividades que no agregan valor al proceso.
La investigacion incorpora factores cualitativos y cuantitativos los cuales permiten trazar

recomendaciones que aborden la problematica de manera integral.

Camacho (2018), en su tesis titulada Disefio del Sistema de Gestion de Calidad del proceso de
Operacidén de importacion en la empresa Econocaribe para optar por el grado de Bachillerato de la
Universidad Internacional de las Américas utiliza la norma 1SO 9001:2015 el desarrollo de la

investigacion.

Utiliza herramientas como el mapeo de procesos, diagrama de flujo, hoja de chequeo de
cumplimiento de la norma para dar sintesis a la situacion actual de la empresa y posterior, hizo la
propuesta respectiva de los procedimientos considerando riesgos y satisfaccion de los clientes. Este
dato se toma como antecedente ya que es un complemento a una posible propuesta de un Sistema
de Gestion enfocado en riesgos y procesos que se puede complementar con la norma Internacional
BASC.

Avilay Morales, (2019) desarrollan el articulo cientifico Innovacion De Proceso Y De Gestion En
Un Sistema De Gestion De La Calidad Para Una Industria De Servicios, publicado en la Revista
Chilena De Economia y Sociedad, con este articulo buscan evidenciar el impacto positivo de los
sistemas de gestion de la calidad por medio de la metodologia del Ciclo de la Mejora Continua, se

toma de referencia la norma 1SO 9001:2015.

Para desarrollar los pasos de la investigacién utilizaron herramientas como calidad total, ciclo de
Deming, ciclo EHVA, flujograma, método de solucién de problemas QC-Story, rutina de dia a dia,

diagrama de Ishikawa, Pareto.

Por medio del uso del ciclo PHVA con alcance directivo y las etapas del EHVA con alcance
operativo, se logra disminuir los reprocesos en un trimestre pasando de 28.38% a 19.36% de uno
actual, y también se logré la disminucion del tiempo en el proceso de entrega de documentos al
cliente, disminuyendo de entre 3-12 meses a solamente 13 dias. Se logra apreciar que las
metodologias de mejoramiento pueden generar importantes mejoras en la organizacion a nivel de
proceso y a nivel de gestion, generando grandes beneficios como la generacion de ventaja
competitiva y el desarrollo de innovaciones en el proceso y en la gestion, con su implementacion

ayuda a mejorar su desempefio global de forma que se mantenga en el tiempo.
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Bolafios (2020) en su trabajo final de graduacién para optar al grado en Licenciatura de
Administracion de Tecnologia de Informacion, con el titulo “Propuesta de estandarizacion de los
procesos de gestion de proyectos de una oficina de gestion de proyectos operativos de la empresa
ABC, por medio del uso de buenas préacticas y herramientas tecnoldgicas” el autor hace uso de
herramientas como entrevistas y observacion para definir aspectos de la situacion inicial de la
empresa, seguidamante utiliza diagramas de proceso para definir la estructura de los
procedimientas haciendo uso de buenas practicas de gestion de proyectos tomando como guia
PMBOK y Norma ISO 21500.

Se concluye con la definicién de procesos claros que permitan la gestion de proyectos utilizando
herramientas tecnoldgicas, se establecen indicadores que permitan definir el avance de los
proyectos y a su vez brindar control y seguimiento, lo anterior presenta solucion a la necesidad de

estandarizacion de procesos.

Corrales (2020) en su trabajo final de graduacion para optar por el grado de Licenciatura en
Ingenieria Industrial “Propuesta para la estandarizacion y automatizacion de los procesos en el
Area Agropecuaria del Instituto Nacional de Seguros” utiliza herramientas de ingenieria acordes
para el analisis de procesos como son mapeo de procesos, técnica de los cinco porqués y aplicacion
de anélisis modal de falla y efecto, dichas herramientas se combinan con la implementacion de
normas ISO y ciclos de mejora continua. De acuerdo al analisis realizado en la investigacion se
resuelve que el area en estudio requiere de estandarizar las actividades, dar trazabilidad a las
operaciones y establecer controles operativos, concluye en una propuesta de estandarizacion de

procesos.

Hernandez et al (2021) en el articulo cientifico Fortalecimiento De La Prestacion De Servicios En
IPS A Partir De Los Sistemas De Gestion De Calidad Con Enfasis En El Usuario, publicado en la
revista Scientia et Technica, la metodologia que se utilizé tuvo un enfoque cualitativo/descriptivo
gue se guia en la exploracién de los documentos, ademas se analizaron factores relacionados con

los SGC en los ambitos sanitarios de Colombia.

La investigacion se basa en la planeacion estratégica, mejoramiento continuo y en el cumplimiento
de los requisitos normativos, se utiliza como apoyo a la investigacion la matriz documental, analisis
de contenido por medio del disefio documental, la voz del cliente, utilizacién de indicadores de

control.



30

Dentro de lo que se concluye se menciona que es necesario aclarar que, para la implementacion y
desarrollo de un S.G.C. en la IPS, es necesario que se dé la planeacion estratégica, ya que en esta
fase se incluyen elementos tales como los procesos de la organizacion, su diagnostico, el
direccionamiento estratégico, las politicas y los objetivos, con la idea de lograr y garantizar la
calidad en el servicio brindado. Ademas, si las organizaciones deciden implementar un S.G.C.
deberan considerar las implicaciones que ello traerd como, por ejemplo: diferentes herramientas
administrativas, el compromiso y la participacion de sus colaboradores. Es claro que al
implementar el S.G.C. tendran ventajas y podran ser mas competitivos y sobrevivir ante el mercado

tan exigente.
Proyecciones

Al completar el presente proyecto se espera contar con herramientas y metodologias que permitan
controlar el proceso, de manera que sean estructurados y estandarizados para lograr que las
diferentes actividades se desarrollen fluidamente. El servicio de lavado es una cortesia al cliente,
pero eso no significa que deba ser deficiente, por lo contrario, es de gran importancia que los

procesos en esta area sean eficientes y logren la satisfaccion del cliente.
Con la elaboracion de la propuesta se espera lograr:

e Determinar los tiempos esperados de atencidn de vehiculos, al conocer el comportamiento
del proceso permitira adecuar la atencién de los vehiculos de manera mas eficiente.

e Mejorar la calidad del servicio del &rea de lavado, contar con una estructura definida y
organizada concederia mantener estandares minimos de calidad y satisfaccion.

e Satisfacer la necesidad de contar con procesos definidos, estructuracion de procesos.

e Desarrollar un modelo de mejora continua en el area de estudio.

e Establecer controles mediante la informacién obtenida.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

Este capitulo aborda diferentes bases tedricas fundamentales para el desarrollo adecuado de la
investigacion. Donde se definen diferentes conceptos aplicados a la estandarizacion y gestion de
procesos asi también como metodologias y herramientas de ingenieria, segun lo anterior en el
presente capitulo pretende realizar una aplicacion apropiada de las herramientas definidas a

continuacion.
El capitulo abordara cinco puntos para un desarrollo integral:

e Herramientas para describir el problema.

e Herramientas para medir las consecuencias.
e Herramientas para el andlisis de las causas.
e Herramientas para el disefio de la propuesta.

e Herramientas para el control de la propuesta.
Definiciones

En el siguiente apartado se detallan algunas definiciones sobre las cuales es relevante conocer su

concepto debido a la importancia en el desarrollo de la propuesta.
Proceso
Maldonado (2012,) define el concepto de proceso de la siguiente manera:

Conjunto de actividades organizadas para conseguir un fin, desde la produccion de
un objeto o prestacion de un servicio hasta la realizacion de cualquier actividad
interna (ejemplo: elaboracion de una factura). Los objetivos clave del negocio
dependen de procesos de negocio interfuncionales eficaces, y, sin embargo, estos
procesos no se gestionan. El resultado es que los procesos de negocio se convierten
en ineficaces e ineficientes, lo que hace necesario adoptar un metodo de gestion por

procesos (p.3).

Es destacable la mencidn del autor en el texto anterior donde expresa la necesidad de la gestion por
procesos debido a importancia que tienen estos en el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.

Estandarizacion
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La estandarizacion es un concepto que en las Gltimas décadas alcanza gran relevancia en las
instituciones, la misma busca replicar factores, iniciativas o metodologias en diversos campos con

el fin de obtener resultados acordes a los objetivos planteados.
Segun Garcia (2009) comenta y define el concepto de estandarizacion de la siguiente manera:

Toda buena estrategia de mejora deberia ser capaz de crear mecanismos para
consolidar adecuadamente los logros alcanzados. La Gnica manera de conseguir que
la mejora se extienda por todos los rincones de la organizacién, y que se aproveche

plenamente en la empresa, es dejando constancia de la misma (p.266)
Método de trabajo

Garcia (2009) define en el libro sobre conceptos de organizacion industrial el método de trabajo
como la manera en que se detallen de forma ordenada y secuencial las operaciones. Segun lo
anterior el autor explica que el método de trabajo permite evitar ambigiiedades en las actividades

y su organizacion (p.147).
Calidad

La calidad de un bien o servicio se puede entender como la capacidad que tiene el mismo para
satisfacer adecuadamente la necesidad de cliente, Pola (2009) lo define como “El significado
historico de la palabra calidad es el de aptitud o adecuacion al uso.” (p. 10). EI mismo autor brinda
las caracteristicas que deben tener el bien o servicio para poder decir que es de calidad:

e Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente.

e Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las
funciones especificadas, sin fallo y por un periodo determinado de tiempo.

e Servicio 0 medida en que el fabricante y distribuidor responden en caso de fallo

del producto o servicio. (p. 10).
Otras definiciones de calidad se mencionan a continuacion:

» Conjunto de propiedades que posee un producto y/o servicio y que son inherentes
a él, que garantiza que esta bien hecho y que cumple con los requisitos y los
estandares exigidos, alcanzando un grado de satisfaccion tanto para el fabricante
como para el cliente. (Uribe, 2011, p. 10)
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» Una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que da como
resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar
valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes
y otras partes interesadas pertinentes.

La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por
la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no
previsto sobre las partes interesadas pertinentes.

La calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcién y desempefio
previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente.
(International Organization of Standarization [ISO], 2015a, p. 2).

Entonces se puede deducir que si lo producido es de calidad la empresa estaria viendo disminuida
la cantidad de problemas por reprocesos, molestia de los clientes o hasta problemas legales. Ya que
el proceso esta siendo controlado de manera que se disminuyen los errores, fallas, retrasos en las

entregas, entre otros.
Herramientas Para Describir El Problema

A continuacién, se conceptualizacion herramientas que aportan a la investigacion para la

descripcion de problemas.
Encuesta

Las encuestas se utilizan para comprender de manera mas profunda la realidad sobre la

investigacion que se aborda. Se define segun Font (2016):

La encuesta es una técnica que sirve para obtener informacion de manera sistematica
acerca de una poblacion determinada, a partir de las respuestas que proporciona una

pequefia parte de los individuos que forman parte de dicha poblacion. (p. 15).
Otras definiciones mas especificas son las dadas por la Real Academia Espafiola (2022):

1. f. Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de
grupos sociales, para averiguar estados de opinidn o conocer otras cuestiones que

les afectan. (pp. 1).

2. f. Indagacion o pesquisa. (pp. 2).
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Las encuestas son herramientas investigativas que ayudan a obtener datos reales de primera mano
para realizar un correcto andlisis sobre la situacion que se esta investigando. Esta es una técnica
que al implementar el uso de la tecnologia y del internet se ha hecho més practica y rapida, tanto
para aplicar la encuesta a los involucrados como también ha facilitado el andlisis de los resultados

obtenidos de la misma.

Segln Camisén et al (2011) establece cinco etapas que se deben de seguir para el disefio y

formulacion de un cuestionario:

Determinar las preguntas o items a incluir.
Seleccionar el formato de respuesta.
Redactar la introduccion al cuestionario.

Pre-test del cuestionario.

o~ w DN

Evaluacién de la escala de medida. (p. 925).
Entrevista

La entrevista es un dialogo entre dos 0 méas personas que se utiliza para que el entrevistador obtenga

informacidn especifica del entrevistado. A continuacién, se amplia esta herramienta:

Aunque los periodistas fueron los primeros en emplear la entrevista como un
instrumento valioso para recopilar informacion, hoy esta técnica se utiliza en
diversos campos del conocimiento. A la persona se le conoce a través de lo que dice
y la forma en que se expresa. La entrevista tiene justamente el papel motivador para
que la gente hable, para que sea conocida y comprendida. Y solo se conoce, como

ya dijimos, a través de la palabra. (Martinez, 2015, p. 12)

Del autor se logran interpretar los pasos generales que se deben seguir para realizar una entrevista,
el entrevistador debe tener claro el tema que quiere investigar, elegir a las personas entrevistastas
gue piensa haran un aporte relevante a su investigacién, plantear con anticipacion las preguntas
estratégicas que realizara durante la entrevistas buscando que las mismas le generen informacion
de valor, elegir un lugar libre de interferencias para llevarla a cabo, durante la entrevista se debe
procurar crear un clima de confianza para mantener una buena actitud y tomar anotaciones sobre

lo comentado durante la entrevista.

Tormenta de ideas
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La tormenta de ideas es una técnica que se realiza en grupo y su objetivo es determinar gran

cantidad de ideas sobre un tema o problemaética fijada previamente. Segun Villalpando (2009) con

la aplicacion de la tormenta de ideas se consigue:

Potenciar la participacion y creatividad de un grupo de personas para un objetivo
comun (por ejemplo, seleccion del problema que se va a resolver por el grupo,
busqueda de posibles causas del problema, identificacion de posibles soluciones,
etc.).

Complementar las distintas visiones de un problema, de modo que se vislumbren
nuevas perspectivas.

Cohesionar el grupo aumentando su grado de compromiso con las conclusiones
(p.100).

El autor Vos (2018) mencidna los siguientes pasos a seguir para realizar la lluvia de ideas:

Paso 1. Generacion de ideas. En este paso invitamos a los participantes a generar
ideas para abordar o resolver el asunto que tenemos entre manos. No es restrictivo;
en este momento todo vale con el objetivo de abrir la mente y dejar fluir la
creatividad. Es importante que no se juzguen las ideas. Las ideas se escriben en
post-it, y se van pegando en la pared. Se escribe una idea por post-it construyendo
asi un mural grande con todas las ideas. Se pueden hacer varias rondas de

generacion y presentacion hasta agotar todas las ideas.

Paso 2. Diagrama de afinidades. Pedimos a los participantes organizar -entre todos
o divididos en sub-grupos-, todas las ideas, agrupandolas segun la afinidad que
tienen. Una vez generados estos grupos de ideas les asignamos un titular. En este
momento, tenemos un buen reflejo de todo lo que se podria hacer para resolver el

tema.

Paso 3. Dependiendo de la cantidad de ideas y correspondientes grupos de
afinidades, puede ser necesario priorizarlos. Es decir, como grupo decidimos en
qué grupos de ideas ponemos primero el foco. Esta eleccion se puede hacer

mediante votacion.
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Paso 4. Plan de accion. Ha llegado el momento de establecer el procedimiento de
lo que podriamos hacer a lo que vamos a hacer. Ahora toca priorizar a base de

importancia, dificultad, valor afiadido.... y realizar un plan de accién. (p. 90)
Matriz FODA

El autor, Pardo (2017), indica que la herramienta DAFO es ampliamente utilizada en la
planificacion estrategica, las siglas del acronimo responden a: Debilidades, Amenazas, Fortalezas
y Oportunidades, el autor expresa que la herramienta puede ser aplicada a un proceso concreto,

permitiendo determinar factores internos y externos que afecten el proceso o la organizacion (p.95).
Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo es una representacion gréafica que muestra todos los pasos de un proceso y la
forma como estos se relacionan entre si. Esta representacion ayuda a visualizar mejor como es el

proceso Yy, por tanto, ayuda a identificar que areas del mismo pueden mejorarse.

Seguidamente se complementa lo anterior con la definicion e importancia del diagrama de flujo en

la gestion de procesos por parte del autor Maldonado (2012):

La exacta visualizacion del proceso es esencial para que la gente trabaje en la
direccidn correcta. Se puede hacer un diagrama de flujo de cualquier proceso: el de
la elaboracién de una factura, el del flujo de materiales, los pasos necesarios para
hacer una venta, el procedimiento a seguir para utilizar un producto. Dibujar el
diagrama de las actividades del propio trabajo ayuda a, conocer mejor en el que uno

esta involucrado.

El diagrama de flujo utiliza la simbologia siguiente:
El inicio y el final son dvalos.

Los rectangulos se usan para pasos en el proceso.

Los rombos indican puntos de decision. En ellos el flujo se bifurca en dos 0 mas

direcciones.
Los circulos se usan para conectar porciones del diagrama.

Pero lo mas importante es presentar con claridad las conexiones que existen entre

los diferentes pasos que integran el proceso que se grafica (p.108).
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En la Figura 5 se muestra los simbolos que utiliza el diagrma de flujo con su respectiva utilizacion.

Figura 5 Simbologia diagrama de flujo

siMBOLO | NOMBRE SIMBOLO | NOMBRE
— Flecha de flujo. Subproceso
{ } | Comentaric o | j | Documento/
anotacion Impresora
C | Inicio ofinalizacion D Salida en Pantalla
\yacesa [ ] Entgzt:/;:lida

<> Decisién O Referencia en pagina

Referencia aotra
pagina

Nota: Iméagener de Google

Como se detalla en la Figura 5 el diagrama de flujo tiene una serie de simbolos que guian al lector
del diagrama a interpretar de manera rapida, sencillay correcta el flujo del proceo. Adicionalmente
en la Figura 6 se representa la manera en que se realiza el diagrama, de manera ordenada en dénde
se deben considerar aspectos como: las lineas no se cruzan, cada actividad tiene una Unica entrada
y salidad, el inicio solo tiene salida, el fin solo tiene entrada, la decision tiene una entrada y dos

salidas, solo se debe situar una actividad por reglén, entre otros.
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Figura 6 Diagrama de flujo
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Nota: José Angel Maldonado

La herramienta anteriormente expuesta es esencial en el estudio de procesos, esta herramienta
permite hacer comparaciones entre la situacion incial del proceso y la situacion propuesta, ademas

funciona de guia en la puesta en marcha de alguna variacion en la distribucion de actividades.

El autor Maldonado (2012) menciona los pasos nesesarios para realizar de manera efectiva un

diagrama de flujo:

El primer paso en el desarrollo de flujogramas consiste en identificar los limites.
Comenzando con el limite de entrada, el equipo identifica los resultados

correspondientes y los traza en la grafica con sus etiquetas apropiadas.
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El resto de la grafica deberia describir el flujo de trabajo a través de los sucesivos
pasos de transformacion y control, de las entradas a los resultados. Asi, el equipo
sigue preguntando, "¢ Cual es la siguiente actividad que se realiza?", entonces, se
agregan a la gréfica actividades especificas con sus correspondientes entradas y
resultados, utilizando los simbolos y etiquetas apropiados. Estos pasos se repiten

hasta que se traza y etiqueta la ultima actividad. (p. 109)

Mapa de flujo de valor

La determinacién de las actividades que agregan valor dentro de un proceso productivo o de

servicios funciona para reducir o analizar las actividades que no estan aportando a los objetivos

plantados.

Segun lo anterior el mapa de flujo de valor es una herramienta que permite visualizar de qué manera

las operaciones suman al cumplimiento de objetivos, esto es complementado con la siguiente

definicion:

El mapa del flujo de valor consiste en representar graficamente las operaciones, los
flujos de informacion y los procesos de los datos de una empresa. ElI también
conocido como VSM (Value Stream Mapping) o mapeo de cadena de valor,
proporciona una vision realista de las operaciones en el terreno, ademas de servir
para visualizar y comprender las diferentes acciones realizadas por una 0 un
particular entre el momento en que el consumidor hace un pedido y el momento en

el que recibe el producto o servicio demandado. (Dumser, 2017, p. 2)

Para la aplicacion de la herramienta es nesesario segn lo menciona el autor anterior desarrollar los

siguientes pasos:

e ldentificar los productos, operaciones y actores implicados.
e Realizar el Value Stream Mapping del estado actual.

e Analizar el estado actual del proceso.

o Disefiar el VValue Stream Mapping del estado futuro.

e Implementar un plan de acciones de mejora.(p.4).

Estudio de tiempos
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La medicion del trabajo es una técnica que registra el tiempo total del trabajo realizado por un
operario calificado en una tarea especifica. (Cruelles, 2013, p.489). El estudio de tiempos por
cronometraje es una practica utilizada para registrar los tiempos de una actividad o un proceso,
para determinar el tiempo que se necesita para realizar una tarea especifica. Una herramienta muy
utilizada para registrar los tiempos de una operacion es el uso del crondmetro, este puede utilizarse

de forma acumulativa o de vuelta a cero (Cruelles, 2013, p.531).
Tiempo normal

El tiempo de una tarea 0 una actividad depende de la habilidad del operario, este tiempo debe
ajustarse de acuerdo con el desempefio del operario en el momento de realizar un estudio de
tiempos. Debe tenerse en cuenta de que el ritmo normal de un operario se define como un trabajador
experimentado que no trabaja ni muy rapido, ni muy lento. La calificacidén que realiza el analista

se expresa en porcentaje donde el 100% corresponde a un desempefio normal del trabajo:
Suplementos

Los suplementos de descanso son una parte esencial para que un trabajador pueda atender sus

necesidades personales y pueda recuperarse del cansancio generado por el trabajo.
Tiempo estandar

La definicion de tiempo estandar segin Cruelles (2013) es: “El tiempo requerido para que un
operario de tipo medio, plenamente cualificado y adiestrado, que trabaja a un ritmo normal, lleve
a cabo una tarea, segiin el método establecido” (p.491). Es el tiempo total que se incurre en hacer
una labor repetitiva, el cual toma en cuenta de que se trabaja a un ritmo normal. El tiempo estandar,
considera elementos relacionados con el trabajador como lo es el cansancio propio del tipo de tarea.
Ademas del tiempo de ciclo, se le suma los suplementos de descanso necesarios para que un

trabajador pueda realizar su tarea diaria.
Herramientas Para Medir Las Consecuencias

En el desarrollo de la propuesta es importante definir las consecuencias, donde estas podrian ser

econdmicas, legales u operativas, seguidamente se definen las siguientes:

Anélisis de modos de fallo y efectos (AMFE)
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El AMFE es una herramienta de gran utilidad para el analisis de posibles fallos, el autor Pardo
(2017), establece lo siguiente de la herramienta:

El analisis de modos de fallo y efectos (AMFE), es una técnica de caracter
preventivo empleada para anticipar y corregir deficiencias en un producto, servicio
0 proceso mediante un examen sistematico del mismo, efectuado por un equipo
multidisciplinar, con la finalidad Gltima de garantizar que han sido tenidos en cuenta

todos los fallos potenciales posibles.

El AMFE de proceso es una alternativa muy interesante para abordar la gestion de
riesgo operacional, ya que los fallos potenciales posibles 0 modos de fallo no dejan
de ser riesgos inherentes en la ejecucion del proceso. Los pasos habituales en un

AMPFE de proceso serian:

e Identificar los posibles modos de fallo (riesgos) para las distintas actividades
del proceso, determinando las consecuencias o impactos que estos tendrian
para la organizacion y sefialar las posibles causas que los generan.

e Analizar los modos de fallo identificados en funcion de tres criterios:

1. Gravedad: pérdida que puede provocar el modo de fallo para la
organizacion. La pérdida se traduce habitualmente en un coste
econdmico o de insatisfaccion de los clientes.

2. Ocurrencia: repetitividad potencial del modo de fallo o de la causa o
causas que lo producen.

3. Detectabilidad: capacidad de deteccion del modo de fallo antes de que

Ilegue al cliente externo.

Para cuantificar estos criterios, se pueden utilizar escalas de valoracion cualitativas,

cuantitativas o semicuantitativas.

e Multiplicar las valoraciones de los criterios gravedad, ocurrencia y
detectabilidad calculando el denominado indice de Prioridad de Riesgo (IPR
= G X O X D). Este indice, que es una valoracion del riesgo operacional,
debe ser calculado para todas las causas de fallo.

e Determinar riesgos prioritarios: para ello, previo al calculo del IPR, o bien

una vez calculado, estableceremos un valor limite para el mismo (criterio de
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significancia del riesgo), que representara el valor frontera a partir del cual
la organizacién debe actuar sobre los modos de fallo. De esta forma, todos
los modos de fallo —y consecuentemente, sus causas— con IPR superior o
igual al valor limite representaran los riesgos prioritarios, que deberan ser
objeto de actuacion (tratamiento del riesgo operacional).

e Proponer acciones para tratar los riesgos prioritarios e implantarlas: la
efectividad de las acciones adoptadas para eliminar o minorar las causas que
originan los modos de fallo determinara la eficacia en la gestion del riesgo

operacional (p.112).
Gréficas de control

Las graficas de control son herramientas que permiten determinar el comportamiento de los
procesos y las fuentes de variacion en el mismo, por parte de Maldonado (2012) define esta
herramienta como “diagrama que sirve para examinar si un proceso se encuentra en una condicién

estable, o para indicar que el proceso se mantiene en una condicion estable”. (p.60).

Continuando con el autor anterior este menciona que la gréfica de control debe de contener cuatro

partes principales:

e Escala de calidad.
e Marcas de las muestras.
e NuUmeros correspondientes a las muestras.

e Limites de control. (p.60).

En la Figura 7 se puede observar un ejemplo de grafica de control y las partes mencionadas

anteriormente.
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Figura 7 Grafica de control
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Para la elaboracion de gréaficas de control Castillo et al (2014) establece como base los siguientes

pasos a seguir:
Paso 1: Colectar los datos.
Variables a considerar.

La eleccion se basa en el prop6sito de reducir o impedir los rechazos, los costos, el
desperdicio, el reproceso, etc.

Elegir algo que pueda ser medido y expresado en numeros: dimensiones, dureza,

fragilidad, resistencia, peso, etc.
Eleccién del tamafio y la frecuencia de la obtencion de los datos representativos.

Los datos son el resultado de la medicion de las caracteristicas del producto, los

cuales deben de ser registrados y agrupados de la siguiente manera:

Se toma una muestra (subgrupo) de 2 a 10 piezas consecutivas sin embargo, es muy
comun utilizar 5 y se anotan los resultados de la medicion. Durante un estudio
inicial, los subgrupos pueden ser tomados consecutivamente o a intervalos cortos

para detectar si el proceso puede cambiar o mostrar inconsistencia en breves
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periodos de tiempo. Algunos recomiendan que el intervalo sea de Y2 a 2 hrs., ya que
mas frecuentemente puede representar demasiado tiempo invertido, y si es menos

frecuente pueden perderse eventos importantes que sean poco usuales.
Eleccidn de cuantos subgrupos tomar.

Cuanto menor sea el nimero de subgrupos que tomemaos, mas pronto tendremos una
idea para actuar, pero menor serd la seguridad de que esta base sea confiable. Es
conveniente tener al menos 25 subgrupos; la experiencia indica que las primeras

muestras pueden no ser representativas de lo que se mide posteriormente.
Paso 2: Calcular el promedio y Ri para cada subgrupo.

Paso 3: Calcular el promedio de rangos y el promedio de promedios.
Paso 4: Calcular los limites de control.

Los limites de control son calculados para determinar la variacion de cada subgrupo,

estan basados en el tamafio de los subgrupos y se calculan de la siguiente forma:
Paso 5: Trazar la gréfica de control.

Una carta de control -R nos presenta dos graficos en una hoja, la gréafica superior es

la de las medias y la gréfica inferior es la de rangos R.

En el eje de las “x” se representa el nimero de subgrupos (se anotan los nimeros

cardinales que representan las muestras sucesivas).

ey,

En el eje de las “y” se representan los valores de las medias 0 rangos segun

corresponda a la gréfica que estemos trazando.
Para la grafica de las medias

La grafica consiste en tres lineas de guia: Limite de control inferior LCLX, linea
central CLx y limite de control superior UCLX. La linea central es el promedio de
promedios y los dos limites de control son fijados mas 0 menos a tres desviaciones

estandar.

Cada subgrupo se identifica en la grafica como un punto, un circulo o una cruz segun

se establezca, cada punto corresponde a un valor.
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Para la grafica de Rangos

La gréfica consiste en tres lineas de guia: Limite de control inferior LCLRm, linea
central CLRm y limite de control superior UCLRm. La linea central es el promedio
de los rangos y los dos limites de control son fijados mas o menos a tres desviaciones

estandar.

Cada subgrupo se identifica en la grafica como un punto, un circulo o una cruz segun

se establezca, cada punto corresponde a un valor Ri. (p. 4)
Herramientas Para Analizar Las Causas

A continuacion, se desarrollan conceptos aplicables al analisis de las causas, se definen

herramientas de ingenieria que permitan una interpretacion adecuada del proceso y la informacién.
Histograma

En los diferentes procesos productivos es comun trabajar con gran cantidad de datos, por lo cual
es necesario determinar el comportamiento y la distribucién de estos. Una herramienta que permite
observar graficamente esto es el histograma, segun lo anterior Baca (2015) indica lo siguiente “La
herramienta que ayuda a observar la distribucion de un conjunto de datos de un proceso se conoce
como histograma, que es una grafica de barras que indica de qué manera y con qué frecuencias se

distribuyen los datos” (p.134).
Para el dasarrolo del histograma Baca (2015) menciona que se deben aplicar los siguientes pasos:

1. Recolectar los datos de la muestra que se va a analizar (estos no deben ser
menores a 50) y preferentemente colocarlos dentro de una hoja de datos que
facilite su lectura y analisis. Al conjunto de datos se le denomina con la letra N.

2. Seleccionar el valor mas pequefio (X min) y el valor mas grande (X max) de
todos los datos.

3. Restar el valor minimo al valor méaximo. El resultado de esta resta se conoce
como rango (R).

El rango indica la distancia numérica que existe entre el valor minimo y el
méaximo del conjunto de datos a ser analizados.

4. Después de calcular el rango de los datos es conveniente saber en cuantas barras

se dividira el histograma. Para ello se calculan las clases (C) que indican el
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namero de barras que se deben dibujar. La férmula para calcular el nimero de

clases esté dado por:
C=+VN

5. Para saber que datos ubicar en cada una de las clases (C) ya definidas, se calcula

la anchura de clases (A), considerando la siguiente férmula:
A=R/C

6. Una vez que se ha definido la anchura de clase (A), se deben establecer los
limites para cada unay asi poder agrupar los datos dentro de las mismas. El dato
inferior de la primera clase es el valor minimo de los datos y el limite superior
de la clase se calcula sumando a X min el valor de la amplitud de clase (A). Para
las clases posteriores, el limite interior se considerara el superior de la anterior
y se sumard a este la amplitud de clase (A) para calcular el limite superior. Esta
operacion se realiza una y otra vez hasta considerar el nimero superior (X max)
dentro de una clase (la dltima calculada).

7. Cuando ya se tienen las fronteras de cada clase, es recomendable elaborar una
hoja de datos que indique la manera en que se distribuiran los datos dentro de
las clases ya calculadas.

8. Finalmente, con los datos obtenidos en la hoja de datos, se construye el

histograma considerando los célculos anteriores. (p.122).

En la Figura 8 se puede observar un ejemplo de la herramienta mencionada anteriormente.
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Figura 8 Histograma
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Diagrama de Pareto

El principio de Pareto es utilizado normalmente para abordar diferentes problematicas en diferentes
ambitos industriales por parte del autor Maldonado (2012) define el concepto y su historia de la

siguiente manera:

El Diagrama de Pareto es una gréfica que representa en forma ordenada el grado de
importancia que tienen los diferentes factores en un determinado problema, tomando
en consideracion la frecuencia con que ocurre cada uno de dichos factores. Su
nombre se debe a Wilfredo Pareto, un economista italiano que centraba su atencién
en el concepto de los "pocos vitales" contra los "muchos triviales". Los primeros se
refieren a aquellos pocos factores que representan la parte mas grande o el
porcentaje mas alto de un total, mientras que los segundos son aquellos humerosos
factores que representan la pequefia parte restante. Esta herramienta fue
popularizada por Joseph Juran y Alan Lakelin; este altimo formul6 la regla 80-20
basado en los estudios y principios de Pareto: “Aproximadamente el 80% de un

valor o de un costo se debe al 20% de los elementos causantes de éste.” (p.75).
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El diagrama de Pareto es una herramienta aplicable en multiples ambitos, esta debe ser construida

adecuadamente es por esto que Maldonado (2012) hace referencia a los siguientes pasos que se

deben desarrolar al contruir el diagrama:

1.

Identifique el problema o area de mejora en la que se va a trabajar, con base en
los componentes de la Calidad Total.

Elabore una lista de los factores incidentes en el problema, considerando, por
ejemplo, caracteristicas fuera de especificacion, tipos de defectos, tiempos de
entrega, etc.

Establezca el periodo de tiempo dentro del cual se recolectardn los datos. El
periodo de tiempo a ser estudiado dependera de la situacion que se esté
analizando.

Construya una Hoja de Verificacion para la frecuencia con que ocurre cada
factor o tipo de defecto dentro del periodo fijado, especificando el nimero total
de casos verificados.

Con base en los datos de la Hoja de Verificacion, ordene los distintos factores
conforme a su frecuencia, comenzando con la que se da un nimero mayor de
veces. Registre, ademas, el numero de casos de cada factor, ny, (i =1, 2,..., m),
siendo m el nimero total de factores distintos en la lista tal que: ni+nz+...+nm =
d. Donde d es el nimero total de veces que se presentd el problema.

En caso de conocer el nimero total de observaciones (N = d + d) se puede
calcular el porcentaje absoluto de casos con respecto a ese total para cada factor
identificado: ai % = (ni / N) x 100. Cada a; representa el porcentaje de mejora
que se obtendria al eliminar el factor 1 correspondiente.

Obtenga el porcentaje relativo de casos atribuibles a cada factor, con respecto a
d: ri % = (ni/ d) x 100 donde i = 1, 2..., m, tal que ri+ ro+... + rm = 100%.
Calcule el porcentaje relativo acumulado (R1%), sumando en forma consecutiva
los porcentajes de cada factor. Con esta informacion se sefiala el porcentaje de
veces que se presenta el problema y que se eliminaria si se emprendiesen
acciones efectivas que supriman los factores principales de los productos
defectuosos.

Construya el Diagrama de Pareto.
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En el eje horizontal se anotan los factores de izquierda a derecha, en orden
decreciente en cuanto a su frecuencia. El eje vertical izquierdo se gradda en
tal forma que sirva para mostrar el nimero de casos que se da en razon de cada
uno de los factores. El eje vertical derecho mostrara el porcentaje relativo
acumulado.

Trace las barras correspondientes a los distintos factores. La altura de las
barras representa el nimero de veces que ocurrio el factor, y se dibujan con la
misma amplitud, unas tras otras.

Coloque los puntos que representan el porcentaje relativo acumulado, teniendo
en cuenta la graduacion de la barra vertical derecha; los puntos se colocan en
la posicion que corresponde al extremo derecho de cada barra, y se traza una
curva que une dichos puntos. En esta forma queda graficada la curva del
porcentaje relativo.

El Diagrama de Pareto debe acompafiarse de la debida documentacion,

mencionando el problema, fechas, responsables, lugares, etc. (p.76)

Seguidamente en la Figura 9 se puede observar un ejemplo de un diagrama de Pareto, segun lo

anterior mencionado.

Figura 9 Diagrama de Pareto
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Analisis modal de fallos y efectos

Esta herramienta también conocida popularmente como A.M.F.E., por sus siglas, a la vez que
permite detectar riesgos también se puede poner en marcha acciones preventivas para minimizarlos

o erradicarlos. El autor Pola (2009) declara que:

Es una técnica analitica para asegurar que se ha considerado y estudiado cada uno
de los fallos potenciales de un disefio 0 proceso, identificando acciones a tomar para
prevenir o detectar defectos o problemas potenciales. Se basa en tres criterios

importantes:

e QOcurrencia.
e Deteccion.
e Gravedad. (p. 58)

También el mismo autor desarrolla la definicion de los criterios de la herramienta:

La ocurrencia: Es la probabilidad de que se produzca la causa de fallo, dando asi
lugar al modo de fallo potencial indicado. Suponemos que no han sido detectados

antes de que el articulo llegue al cliente.

La deteccion: La valoraremos como la probabilidad de no detectar la causa 0 modo

de fallo antes de llegar al cliente.

Los tres criterios anteriores se valoran para cada modo de fallo estudiado. Es comin
emplear una escala de valoracién de 1 a 10, aunque pudiera emplearse cualquier
otra. (p. 59).

Ficha de Proceso

Se define como: “La ficha de proceso o ficha de determinacion del proceso es un documento que
contiene los datos béasicos del proceso. Podriamos decir que constituye la cédula identificativa (“el

DNI”) del proceso, pues especifica los datos esenciales que lo describen.” (Pardo, 2017, p. 75).
Datos a incluir en ficha de proceso
El autor, Pardo (2017), sugiere alguna informacidn que se puede encontrar en la ficha:

e Nombre del proceso: denominacion formal del proceso.

e Finalidad: describe en un breve parrafo el propdsito o razon de ser del proceso.
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e Responsable del proceso: es el agente que velara por la buena marcha del pro-
ceso. También recibe denominaciones como propietario del proceso, referente
del proceso, sponsor...

e Limites del proceso: es la primeray Ultima actividad. Puede haber varios inicios
de proceso y puede haber varios finales.

e Entradas: materia prima, informacion, documentos, etc., que se introducen en
algin momento en el proceso para su uso o transformacion.

e Salidas: resultados que se entregan a los clientes u otros resultados que surgen
al desarrollar el proceso.

e Clientes: los clientes del proceso son los que reciben el resultado de este, y
pueden ser internos y/o externos.

e Proveedores: como proveedores deben considerarse los agentes externos al
proceso que suministran entradas (inputs) al mismo.

e Agentes participantes: intervinientes que desarrollan las distintas actividades del
proceso.

e Documentacion relacionada: posibles documentos vinculados con la ficha, como
pueden ser un procedimiento, legislacién, manuales, etc.

e Otra informacion: en la ficha de proceso se puede incluir la informacién rela-
cionada con el proceso que se considere pertinente (por ejemplo, indicadores,

criterios de aceptacion y rechazo, posibles riesgos asociados...). (pp. 75-76).

Existen diferentes niveles para las fichas de proceso segun la complejidad de la organizacion. La
importancia de las fichas de proceso es que ayudan a especificar y aclarar los puntos relevantes, de
manera que especifica detalladamente el proceso que sigue el producto final que se ofrece. En la

Figura 10 se muestra un ejemplo de una ficha de proceso.
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DEL ALUMNO

VARIABLES DE CONTROL:

PLANIFICACION CON SUFICIENTE ANTELACION
ANTICIPAR REUNIONES PARA EL DESARROLLO DEL
BORRADOR

Nota: Imagenes de Google
Diagrama causa- efecto

El diagrama de Ishikawa conocido también como diagrama de espina de pescado o diagrama de
causa- efecto permite abordar una problematica, tomando en cuenta factores como mano de obra,
medio ambiente, maquinaria, métodos, materiales, estos aspectos mencionados generalmente en su
analisis se logra determinar la causa de la problematica. Se complementa el concepto con lo

siguiente:

El Diagrama Causa - Efecto es una técnica de analisis en la resolucion de problemas,
desarrollada formalmente por el Profesor Kaoru Ishikawa, de la Universidad de
Tokio, en 1943, quien la utilizé con un grupo de ingenieros en una planta de la
Kawasaki Steel Works, para explicar como diversos factores que afectan un proceso
pueden ser clasificados y relacionados de cierta manera. El “resultado fijo" de la
definicion es comdnmente denominado el "efecto”, el cual representa un area de

mejora: un problema a resolver, un proceso o una caracteristica de calidad. Una vez
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que el problema/efecto es definido, se identifican los factores que contribuyen a él
(causas). (Maldonado, 2012, p.83).

Para la elaboracion de un diagrama de causa y efecto Baca (2015) menciona que se deben realizar

los sigueintes pasos:

1.
2.
3.

Definir qué problema o efecto se quiere resolver.

Conformar un equipo de personas que habran de solucionar el problema.
Estratificar la informacidn de acuerdo con la naturaleza del problema. Esta etapa
es la que define cuales son las causas que originan el problema, asi como los
componentes de dichas causas.

Proponer ideas de solucion para cada una de las posibles causas del problema,
considerando la estratificacion previamente realizada.

Proponer soluciones al problema, considerando el analisis hecho en las cuatro

etapas anteriores. (p.120).

En la Figura 11 se puede observar la estructura del diagrama de causa efecto, donde se indican la

ubicacion de la causa principal y la sub causa.

Figura 11 Diagrama Causa-Efecto
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Nota: Google Iméagenes
Herramientas Para El Disefio o Propuesta

Para el desarrollo de propuestas se toman como guia metodologias aplicables tanto en sistemas
productivos como de servicios, estas metodologias incorporan herramientas que se definen a

continuacion.
Sistema de gestion de calidad

Explicado el término anterior se puede continuar explicando en qué consiste un Sistema de Gestion
de Calidad (S.G.C.). El S.G.C. basicamente se trata de una serie de pasos estructurados con
herramientas y métodos especificos que se deben cumplir en busca del ordenamiento de la
organizacion o parte de ella, considerando todos los factores que intervienen con su funcionar.
Tiene como finalidad la optimizacion de los procesos para el mejoramiento del desempefio
empresarial, asi pues, se logran ahorrar multiples recursos como tiempo y materia prima, mejora el
desempefio operativo, se logra ser mas competitivo en el mercado, entre otros grandes beneficios

para la organizacion.
El S.G.C se define como:

Conjunto de actividades de la funcion general de la direccion que determinan la
politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades y se implantan por
medios tales como la planificacion, el control de la calidad, el aseguramiento de la
calidad y la mejora de la calidad en el marco del sistema de la calidad. (Cortés, 2017,
p. 16).

Para mantener en funcionamiento un S.G.C. se debe trabajar constantemente en él, ya que el
mercado es demandante y se encuentra en constante cambio, asi como la tecnologia y novedades
de la industria.Cortés (2017) menciona algunos puntos de relevancia que se debe tener en

consideracion:

La gestion de la calidad pone en marcha un sistema que anima a las organizaciones
a identificar y analizar los requisitos del cliente, a definir unos procesos que
proporcionen productos aceptables por el cliente y a mantener estos procesos bajo
control, proporcionando asi confianza tanto a la organizacion (antiguo

aseguramiento interno) como a sus clientes (antiguo aseguramiento externo) de su
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capacidad para suministrar productos que cumplan los requisitos de forma
consistente para que se mejore o realce la satisfaccion de los clientes.

Ahora bien, dado que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes
las organizaciones deberan preocuparse por mejorar continuamente sus productos y

servicios. (p.16).
Norma I1SO 9001:2015

Se trata de un estandar internacional que certifica los S.G.C. de las organizaciones que asi lo
deseen. La norma establece una serie de particularidades que se deben cumplir para obtener dicha
certificacion. Cumplir con los requisitos y obligaciones de la norma para lograr la certificacion trae
consigo multiples beneficios para la organizacion. En la Figura 12 se muestra el logo de la

organizacion.

Figura 12 Logo ISO

2Nl International
o Organization for
N2 Standardization

Nota: Imagenes de Google.

El sitio web ISO Tools Excellence (2022) explica que la norma 1SO 9001 brinda una ventaja
competitiva a las empresas que puede aplicarse tanto en organizaciones publicas como privadas sin
importar el tamafio o mercado al que se dediquen, puesto que lo que hace es crear Sistemas de
Gestion de Calidad para la excelencia de los productos y servicios con el objetivo de satisfacer el

cliente que se encuentran en la basqueda de empresas que se comprometan con la calidad.

En el sitio web de la Organizacién Internacional de Normalizacion(2022) se especifica los

requisitos segun el tipo de necesidad de la organizacion:



56

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de manera consistente
productos y servicios que cumplan con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, y

b) Tiene como objetivo mejorar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion
efectiva del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y la
garantia de la conformidad con el cliente y los requisitos legales vy

reglamentarios aplicables. (parr. 2-3).

Todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015 son genéricos y estan destinados a
ser aplicables a cualquier organizacién, independientemente de su tipo o tamafio, o

de los productos y servicios que proporcione.

La organizacion que opte por regirse bajo la norma 1SO 9001:2015, ya sea para su certificacion o
solamente acreditacion, debe cumplir con los requisitos y adoptar medidas que aseguren la calidad,
y a su vez, la continuidad del S.G.C. en la organizacion posterior a los esfuerzos iniciales para la
aplicacion. Es de relevancia mencionar que para una correcta comprension de la terminologia que
la norma utiliza, asi como también la comprensidn de los fundamentos de S.G.C. se cre6 el manual
de Fundamentos y Vocabulario 1ISO 9000, que busca evitar que los interesados incurran en errores

de interpretacion de la misma.

En el manual de la norma ISO 9001:2015 se especifica cada uno de los requisitos que se
deben cumplir para optar por la certificacion, de igual manera se hacen recomendaciones y
posibilidades que admite la norma. La norma se estructura en 10 apartados principales, segin lo
especifica 1ISO (2015b):

Objeto y campo de aplicacion
Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacién
Liderazgo

Planificacion

Apoyo

Operacion

© © N o g B~ DR

Evaluacién del Desempefio
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10. Mejora (pérr. 3-4).

Cada uno de estos apartados mencionados se subdividen en secciones que logran explicar al usuario
lo que debe realizar para obtener la certificacion. Si bien es cierto la norma es muy estructura en
los puntos que se deben cumplir, también da flexibilidad para que la organizacién decida como va

a lograr cada punto mediante las herramientas y métodos que mejor se adapten a su realidad.
Ciclo de la calidad

El circulo de la calidad es conocido también como circulo de Deming o espiral de la mejora
continua, esta metodologia definida por parte de Zapata (2015) indica “es una herramienta
planteada inicialmente por Walter Shewhart y trabajada por Deming en 1950; se fundamenta en
cuatro pasos: planificar (Plan), hacer (Do), verificar (Check) y actuar (Act).” (p.12)

Asociado a lo enterior la herramienta plantea por medio de la planificacion la definicién metas y
métodos, seguidamente implentar segun lo planificado. La herremienta contempla el seguimiento

y realizar mejores segln sean necesarias, esto en un ciclo repetitivo segin sea necesario.

En la Figura 13 se detallan las entradas, procesamiento y salidas del ciclo de PHVA.
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Figura 13 Ciclo PHVA

Organizacion

y su contexto

4)

Requisitos
del cliente

Necesidades y |

expectativas
de las partes

interesadas
pertinentes

(4)

(
|

Planificar ‘ Hacer

Productos

Actuar Verificar y servicios
. /1

Satisfaccion
_ del cliente

\

Nota: 1ISO 9001

Seguidamente se detallan por parte de la ISO (2015) cada uno de las fases que conforman el ciclo

PHVA:

1. Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos
del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos
y las oportunidades;

2. Hacer: implementar lo planificado;

3. Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados;
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4. Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.
(p.10).

Enfoque a procesos

Se torna necesario aclarar de que se trata un proceso, Maldonado (2011) lo considera de la siguiente

forma:

Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas
entre si que, a partir de una o varias entradas de materiales o informacion, dan lugar
a una o varias salidas también de materiales o informacion con valor afiadido. En

otras palabras, un proceso es la manera en la que se hacen las cosas en la empresa.
(p.2).
Partiendo de la definicidn anterior, se entiende como aquellas actividades que son la razén de ser

de una organizacion, las que generan algin beneficio.

Dentro de los puntos mas relevantes de la norma 1ISO 9001:2015 se encuentra el enfoque basado a
procesos “El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus
interacciones” (International Organization of Standardization, 2015, p. 7), en donde se busca dar
la mayor relevancia al trabajo de los procesos méas importantes dentro de la organizacion. Se amplia

la relevancia de este término en el siguiente parrafo segun lo define la misma norma:

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad,
para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos

del cliente...

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados
previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el
desempefio global de la organizacion. (International Organization of
Standardization, 2015b, p. 8).
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Se puede entender que el enfoque a procesos logra crear un engranaje entre los diferentes procesos

de la organizacion, de tal forma que todos caminen de manera acorde y armoniosa en busca de la

satisfaccion del cliente.

Ficha de proceso

La documentacidon de los procesos tiene grandes ventajas, dentro de las cuales estan el seguimiento

control. Para los procesos una de las formas més efectivas de conseguir informacién importante es

realizar una ficha de procesos en las que segun Pardo (2017) estas deben de tener la siguiente

informacion:

Nombre del proceso: denominacion formal del proceso.

Finalidad: describe en un breve parrafo el propdsito o razon de ser del proceso.
Responsable del proceso: es el agente que velara por la buena marcha del
proceso. También recibe denominaciones como propietario del proceso,
referente del proceso.

Limites del proceso: es la primera y Ultima actividad. Puede haber varios inicios
de proceso y puede haber varios finales.

Entradas: materia prima, informacion, documentos, etc., que se introducen en
algun momento en el proceso para su uso o transformacion.

Salidas: resultados que se entregan a los clientes u otros resultados que surgen
al desarrollar el proceso.

Clientes: los clientes del proceso son los que reciben el resultado de este, y
pueden ser internos y/o externos.

Proveedores: como proveedores deben considerarse los agentes externos al
proceso que suministran entradas (inputs) al mismo.

Agentes participantes: intervinientes que desarrollan las distintas actividades del
proceso.

Documentacion relacionada: posibles documentos vinculados con la ficha,

como pueden ser un procedimiento, legislacion, manuales, etc. (p.75).

Diagrama SIPOC

Por parte de Pardo (2017) establece que la palabra SIPOC deriva de las siglas en inglés:
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e Suppliers (proveedores).
e Inputs (entradas).
e Process (proceso).
e Outputs (salidas).

e Customers (clientes) (p. 78)

Esta herramienta realiza una representacion de los componentes mencionados anteriormente siendo

estos los principales de un proceso.

El diagrama SIPOC es un documento de aproximacion al proceso, igual que la ficha
de proceso. En este caso si que contiene informacién sobre las actividades
desarrolladas en el proceso, aunque en muchos casos mas que actividades de detalle
lo que incluye son las 4 o 5 etapas o fases principales del proceso. (Pardo, 2017,
p.78)

En la Figura 14 se muestra el formato general que sigue el diagrama SIPOC.

Figura 14 SIPOC

S | P O C

Suppliers Inputs  Process  Outputs Customers
v
Process Map

Nota: Iméagenes de Google

La Asociacién Espafiola para la Calidad (2019) menciona los pasos que se deben de desarrollar al

elaborar un diagrama SIPOC.:
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e Identificar los procesos de gestion

e Establecer las entradas del proceso, los recursos necesarios
e Establecer los proveedores de estas entradas al proceso

e Definir las salidas del proceso

e Establecer quién es el cliente de cada una de las salidas obtenidas. (pp. 3)
Lean

La metodologia Lean persigue los desperdicios siendo esto cualquier costo que no agregue valor
al producto o servicio. Por su parte Pardo (2017) indica que “En Toyota se definio despilfarro como
todo lo que no sea la cantidad minima de méaquinas, materiales, piezas, espacio y tiempo del
trabajador que resulten absolutamente esenciales para afiadir valor al producto” (p.198).

El mismo autor menciona que en cada proceso se deben de analizar los siguientes desperdicios:

e Transporte y manipulacion

e Tiempo de Esperas

e Procesos inadecuados

e Sobre produccion

e Desplazamientos innecesarios
e Reprocesos

e Stock (p.198)

Simulacion

La simulacién se ha convertido en una herramienta utilizada con frecuencia en la optimizacion de
procesos, esta permite mediante la realizacion de diferentes modelos determinar el comportamiento
de las variables en estudio. Asociado a lo anterior Urquia (2013) concluye sobre la definicion de

simulacion lo siguiente:

En algunos casos, las relaciones matematicas que constituyen los modelos son
sencillas y puede encontrarse una solucion analitica del modelo. Sin embargo, en la
mayoria de los casos los modelos no pueden resolverse analiticamente y deben
estudiarse con ayuda del ordenador, aplicando métodos numeéricos. Este
experimento numérico realizado sobre el modelo matematico recibe el nombre de

simulacion (p.21).
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La simulacion conlleva multiples beneficios ya que permite el modelado de diferentes alternativas

en procesos Yy servicios. Para que la implementacion de esta herramienta sea adecuada Urquia

(2013) propone y explica los siguientes pasos que se deben de desarrollar:

1.

Definicion del problema. Consiste en definir claramente por qué se estudia el
sistema, queé objetivos se persigue con ello y cuéles son las preguntas a contestar,
Planificacion del proyecto. Tiene como objetivo estimar qué recursos son
necesarios para llevar a cabo el estudio: dinero, personal, hardware de
computacion, recursos software, etc. Si estos recursos no estan disponibles debe
replantearse el alcance del estudio.

Definicion del sistema. Debe definirse qué aspectos de la realidad constituyen
el sistema bajo estudio.

Formulacion conceptual del modelo. Desarrollo de un modelo preliminar, bien
graficamente (mediante diagramas de bloques) o en pseudocddigo, en el que se
definen los componentes, las variables descriptivas y las interacciones (la
I6gica) que constituyen el modelo del sistema.

Disefio preliminar del experimento. Consiste en definir qué accion se va a ejercer
sobre el modelo y cémo se va a medir su comportamiento. Se trata, por tanto, de
definir qué variables son las entradas y cuales las salidas, como va a modificarse
el valor de las entradas y cdmo van a recogerse los datos de salida.

Preparacidn de los datos de entrada. Debe establecerse el procedimiento a seguir
para asignar valores a cada una de las variables de entrada durante la simulacion.
Traduccion del modelo a codigo ejecutable, bien sea programando directamente
el algoritmo de simulacion del modelo en algun lenguaje de programacién, o
bien empleando un lenguaje o entorno de simulacion. Esta descripcion del
modelo va puede ser simulada en el ordenador.

Verificacion y validacion. Se trata de estudiar si el modelo opera como debiera,
y si la salida del modelo es creible y representativa del comportamiento del
sistema.

Disefio experimental final. En este punto se disefia un experimento que

proporcione la informacion necesaria para poder contestar a las preguntas
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planteadas en el estudio. Tipicamente el experimento consiste en cierto nimero
de réplicas de la simulacion realizadas en condiciones bien definidas.

10. Experimentacion. Realizacion del experimento de simulacién disefiado
anteriormente.

11. Andlisis e interpretacion. Consiste en extraer conclusiones de los resultados de
la simulacion.

12. Documentacion y actuacion (si procede). Una vez obtenidos los resultados,
analizados y extraidas las conclusiones, éstas deben ser presentadas de la forma
maés adecuada. ElI modelo debe ser documentado y preparado de modo que pueda
ser reutilizado para posteriores estudios. Finalmente, deben tomarse acciones (si

ésta era la finalidad del estudio) a partir de las conclusiones obtenidas. (p.50)
Herramientas Para EI Control De La Propuesta

Realizar un seguimiento y control de las propuestas de mejora permite mantener un proceso estable
y garantizar una ejecucion optima, para lograr lo anterior seguidamente se definen herramientas y

metodologias aplicables al control.
Indicadores

Pardo (2017) indica en el libro Gestion por procesos y riego operacional que hay diferentes tipos
de indicadores, donde popularmente se conocen los de eficacia y eficiencia. El autor menciona que
los indicadores de eficacia informan el grado de cumplimiento de requisitos solicitados por los

clientes internos o externos, donde por ejemplo indica el porcentaje de ofertas aceptadas (p.136)

Continuando con el autor anterior este denomina los indicadores de eficiencia como la relacion que
existe entre el resultado obtenido y los recursos utilizados para lograr, el autor explica que estos
indicadores son de interés para la direccion de la organizacion, uno de los ejemplos que hace

referencia el autor es: nimero de clientes atendidos por operario. (p.137).

A continuacién, se detalla la metodologia propuesta por el autor Reinoso (2014) para el

establecimiento de indicadores de gestion:

e Contar con objetivos y estrategias.
e Identificar los factores claves del éxito.

e Definir los indicadores para los factores claves del éxito.
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e Determinar el status, rango y umbral de gestion.
e Disefiar la medicion.

e Determinar y asignar recursos.

e Mediry ajustar. - Estandarizar y formalizar.

e Mantener en uso y mejorar continuamente. (p. 21).
Indicadores de calidad percibida
Por parte de Pardo (2017) idenfica los indicadores de calidad percibidad de la siguiente manera:

Miden la opinién del cliente externo respecto a un producto o servicio, evaluando
una experiencia especifica de consumo y, por ello, constituyen una medida de la
satisfaccion del cliente. Se construyen de acuerdo con la informacion directamente

proporcionada por los clientes, Por ejemplo:

e Indice de satisfaccion del cliente.

e N°de felicitaciones de clientes. (p.139)
KPI

Dentro de los indicadores se ha vuelto habitual escuchar el acrénimo KPI es por esto que surge la
importancia de definir a que se refiera y la relevancia que tiene esta denominacién de indicadores

en la organizacion.

Las siglas KPI responden al acréonimo en inglés Key Performance Indicators
(indicadores clave del desempefio). Son elementos de medida utilizados para
determinar el grado de cumplimiento de los aspectos principales del desempefio de
una entidad. Estos indicadores son especificos para cada organizacion y son
utilizados por la direccion para analizar el estado actual del negocio y tomar las
decisiones oportunas. En muchos casos, se utilizan para medir el progreso hacia
objetivos organizacionales relacionados con la estrategia de una entidad. (Pardo,
2017, p.141)

Hoja de verificacion

Para una correcta gestion de los procesos es importante aplicar un nivel documentacion adecuado,

siendo lo anterior un requisito importante en los sistemas de gestion de calidad. La utilizacion de
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hojas de verificacién permite dar trazabilidad y control de puntos clave del proceso, aunado a lo
anterior Baca (2015) indica lo siguiente “Las hojas de verificacion no tienen un formato Unico, ya
que la informacion almacenada en ellas depende de la naturaleza del proceso a ser analizado y del

disefio propio que cada persona establezca para sus registros” (p.133).

La hoja de verificacion debe de contener aspectos que permitan dar trazabilidad al proceso entre
ellos fecha, proceso involucrado, descripcion del proceso y ademés indicar como debe ser
registrada la informacion.

En la Figura 15 se detalla la estructura de una hoja de verificacion.

Figura 15 Hoja de verificacion

Donde:

i. Dotos gencrales (nombre
de la hoja, nombre de
quien |lena la hoja, fecha
de llenado, nimero de
nNOJas, Proceso mvo‘u:fodo,
etcéleral.

2 2. Conienido de la hoja. E
conienido depande de la
informacién a ser recabada.

3. instrucciones de flenado.
Breve descripcién de qué
informacién debe ser
recabada y como debe
reunirse.

Nota: Gabriel Baca Urbina

El autor Baca (2015) menciona que se deben tomar en consideracion algunos pasos para la correcta

elaboracion de una hoja de verificacion:

e Asegurar larastreabilidad de los datos mediante el llenado correcto de la seccion
1 de la hoja de datos.

e Asegurarse de tomar los datos que interesan. Solo registrar informacion
importante.

e Si el llenado de la hoja de datos es muy complejo se recomienda redactar un

instructivo que indique la manera adecuada de hacerlo.
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Considerando la importancia de los registros en un proceso, se recomienda
establecer un procedimiento documentado que defina los controles necesarios
para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el

tiempo de retencion y la disposicion de los mismos. (p. 133-134)
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

En el actual capitulo se detalla la estructura metodoldgica de la investigacion, la cual sera tomada
como guia en cuanto a forma y pasos a desarrollar. Se especifican las actividades necesarias en las
diferentes etapas del estudio ademas se establecen los controles segun los objetivos propuestos. La
finalidad es definir aspectos como el enfoque, alcance y disefio, teniendo en cuenta el método de
recoleccién de datos acordes con la investigacion y asi desarrollar de manera adecuada la tesis.

Enfoque

El enfoque define el tipo de investigacion que se esta realizando segln la naturaleza del estudio y
de las caracteristicas especificas del mismo. Existen tres diferentes clasificaciones de enfoques
segun el tipo de problema al que se enfrenta, los cuales se detallan a continuacion segun Hernandez
et al (2014):

Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de
procesos) es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no
podemos ‘“brincar” o eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego,
podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez
delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura
y se construye un marco o0 una perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen
hipétesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se miden
las variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas
utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones respecto de la

o las hipétesis (p. 7).

Se entiende que este tipo de enfoque basa sus hipotesis en resultados numéricos que pueden ser
medidos, por ende, son datos que utilizan mucho la l6gica por medio de herramientas de

recoleccién de datos y métodos experimentales.
Enfoque cualitativo

Este tipo de enfoque busca la comprension sobre los factores alrededor de la investigacion,
tomando en consideracion las motivaciones y los comportamientos. Se basa en una realidad

subjetiva, dindmica y compuesta por diversidad de contextos. Segin Hernandez et al (2014) el
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enfoque cualitativo es aquel que “Utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para afinar las

preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (p 7).
Enfoque mixto

Al referirse al enfoque mixto, Hernandez et al (2014) mencionan que este implica un conjunto de
procesos de recoleccion, andlisis y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos en una
investigacion para responder al planteamiento de un problema. Ademas, cierran la explicacion del
enfoque citando: “En resumen, los métodos mixtos utilizan evidencia de datos numéricos, verbales,
textuales, visuales, simbolicos y de otras clases para entender problemas en las ciencias (Creswell,
2013ay Lieber y Weisner, 2010), citados por Hernandez et al (2014)” (p. 534).

Una vez definidos los tres tipos de enfoque y partiendo del objetivo planteado, el enfoque
cuantitativo es el que se estard utilizado en el desarrollo de esta investigacién. Tomando en
consideracién que se estara haciendo uso de variables numéricas como la cantidad de equipos
revisados, cantidad de solicitudes recibidas, tiempo de atencidn, reprocesos, entre otros. Estas
gestiones deben de medirse para tomar decisiones dentro del desarrollo del proyecto.

Alcance

El alcance deriva de los objetivos planteados y el enfoque de la investigacion utilizado, se busca
definir el tipo de alcance que tendra la investigacién, seguidamente se conceptualizan los diferentes
alcances posibles.

Los alcances posibles de una investigacion de acuerdo a un enfoque cuantitativo expuestos por

Hernandez et al (2014) son los siguientes cuatro:
Exploratorio

“Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes.”
(Hernandez et al, 2014, p. 91)

Descriptivo

Con frecuencia, la meta del investigador consiste en describir fendmenos,
situaciones, contextos y sucesos; esto es, detallar como son y se manifiestan. Con

los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y
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los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis. (Hernandez et al, 2014, p. 92)

Correlacional

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacién
que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o
contexto en particular. En ocasione sélo se analiza la relacion entre dos variables,
pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro 0o mas
variables. (Hernandez et al, 2014, p. 93)

Explicativo

Los estudios explicativos van mas all& de la descripcién de conceptos o fendmenos
o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a
responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su
nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en
qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables.
(Hernandez et al, 2014, p. 95)

Tomando en cuenta las definiciones anteriores se establece que la investigacion tendra un alcance
explicativo esto porque se lleva a cabo una descripcion de la situacion actual del &rea de lavado de
vehiculos. Poder definir correctamente las variables o fendmenos que afectan la realizacion del

proceso permitira definir lineamientos de accién y la realizacion de una propuesta acertada.
Disefio
En el presente apartado se define el modelo apropiado para la investigacion donde se tomaré en

cuenta procedimientos adecuados de andlisis de las variables que permitan el abordaje de la

problematica.

De acuerdo con los autores Hernandez et al (2014) existen dos tipos de disefio aplicables al enfoque

cuantitativo los cuales se definen como:
Disefio Experimental

La esencia de esta concepcion de experimento es que requiere la manipulacion intencional de una

accion para analizar sus posibles resultados. Situacion de control en la cual se manipulan, de
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manera intencional, una o mas variables independientes (causas) para analizar las consecuencias

de tal manipulacién sobre una o0 mas variables dependientes (efectos). (p. 130)
Disefio no experimental

Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de las variables y en los que solo se

observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos. (p. 152)

Los disefios no experimentales se subdividen en dos tipos, como sefialan los autores Hernandez et
al (2014):

= Disefios transversales: Su propoésito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como “tomar una fotografia”
de algo que sucede. (p.154)

= Disefios longitudinales: Estudios que recaban datos en diferentes puntos del
tiempo, para realizar inferencias acerca de la evolucion del problema de

investigacién o fendmeno, sus causas y sus efectos. (p. 159)

Segln lo anterior para la presente investigacion se va a utilizar el disefio no experimental,
descriptivo y transversal, debido a que no se puede tener control o manipulacion sobre las variables,
solo se realizara una descripcion de los hechos del problema planteado en momentos determinados,
asociado a lo anterior la informacion sera provista de registros del departamento en estudio y

observacion del proceso en la actualidad.
Variables
En la Tabla 1 se encuentran las variables que se someteran a analisis en la investigacion.

Tabla 1 Variables

Objetivos
Especificos Variable Conceptual Operacional Instrumental
Definir la Proceso actual “Conjunto de actividades | Cantidad de Entrevistas,
situacion actual interrelacionadas, vehiculos lavados | diagramas de
de los procesos repetitivas y sistematicas, | por dia/ Vehiculos | flujo.
del area de mediante las cuales unas | que requieren
lavado de entradas se convierten en |lavado por dia
vehiculos. unas salidas o resultados
después de afadirles un
valor.” (Pardo, 2017, p.18)
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Medir los Tiempos del “Conjunto de actividades | Porcentaje Encuestas,
tiempos del proceso. interrelacionadas, satisfaccion del medicién de
proceso y repetitivas y sistematicas, | cliente interno. tiempos
satisfaccion del mediante las cuales unas Tiempo del
cliente en el entradas se convierten en P
servicio de unas salidas o resultados | P"0¢€s°
lavado después de afiadirles un

valor.” (Pardo, 2017, p.18)
Analizar los Nivel de afectacion | “Conjunto de actividades | Actividades que Hoja de
factores que al proceso. interrelacionadas, agregan valor / recoleccion de
afectan el repetitivas y sistematicas, |total de datos
proceso de mediante las cuales unas | actividades del
lavado. entradas se convierten en | proceso.

unas salidas o resultados

después de afnadirles un

valor.” (Pardo, 2017, p.18
Disefar una Sistema de gestién | “La estandarizacion debe | Porcentaje de Cronograma de

propuesta de

ser entendida como un

avance de la

trabajo.

estandarizacion control del sistema de gestién | propuesta.
de los procesos de calidad no que impide a
del 4rea de la mejora continua volver
lavado. sobre sus pasos,

perdiendo poco a poco el

terreno ya conquistado. De

esta forma, no se puede

hablar de una buena

mejora, hasta que no

existan garantias de su

continuidad en el futuro.”

(Garcia, 2009, p.267)
Establecer la Control del sistema | “Son elementos de medida | Documentos Informes
documentacién | de gestion de utilizados para determinar |implementados /
necesaria para | calidad el grado de cumplimiento | documentos
control del de los aspectos principales | propuestos.
proceso del desempefio de una
propuesto entidad.” (Pardo, 2017,

p.141)

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Muestra De Investigacion

La muestra se define como:

La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran

datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de

que debe ser representativo de la poblacion. El investigador pretende que los

resultados encontrados en la muestra se generalicen o extrapolen a la poblacion (en

el sentido de la validez externa que se comento al hablar de experimentos). El interés
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es que la muestra sea estadisticamente representativa. (Hernandez et al, 2014, p.
173)

Partiendo del hecho de que la muestra es una pequefia parte de un conjunto de datos la cual utiliza
estadistica para calcular su tamafio y que sea representativa, cabe decir que la presente
investigacion cuenta con una poblacion total pequefia pues la misma se trata de una cantidad de
datos analizable en su total. Razdn por la cual se decide que no se estara utilizando la muestra para
la recoleccion y el analisis de la informacidn, aclarando que no se estaria en conflicto con asuntos

de tiempo o costos al trabajar con el total de la poblacion.

Con la finalidad de conocer a fondo la situacién actual del area de lavado se estara haciendo uso
de registros diarios de trabajo, asi como entrevistas a los colaboradores involucrados y encuestas a
los clientes que reciben el servicio en estudio, de manera que al considerar la poblacion total se

logre claridad, veracidad y transparencia.

Segun lo que se indica anteriormente, en la Tabla 2 se detallan tipo de muestra y unidad a realizar

el andlisis.

Tabla 2 Muestra

Indicador Tipo de Unidad de Férmula
muestra muestreo
Cantidad de vehiculos lavados | No Vehiculos. Se trabajara con la poblacion
por dia / Vehiculos que probabilistica, total de vehiculos atendidos en
requieren lavado por dia conveniencia. el periodo establecido.
Clientes satisfechos / clientes Probab_ilist_ico Clientes . La definicién del ta!'naﬁo de la
totales aleatorio simple muestrg depende_ra de !a
' conveniencia del investigador.
Actividades que agregan valor / | Probabilistico | Actividades | La definicion del tamafio de la
total de actividades del proceso. | aleatorio simple muestra dependera de la
conveniencia del investigador.
Porcentaje de avance de la No Avance. La definicién del tamafio de la
propuesta. probabilistica, muestra dependera de la
conveniencia. conveniencia del investigador.
Documentos implementados / No Documentos | La definicion del tamafio de la
documentos propuestos. probabilistica, muestra dependera de la
conveniencia. conveniencia del investigador.
Nota: Esteban Castro Chinchilla.
Instrumentos

Seguidamente en la Tabla 3 se detallan los instrumentos por utilizar en la presente investigacion.
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Indicador

Instrumento

Recursos
requeridos

Cantidad de vehiculos lavados por dia /
Vehiculos que requieren lavado por dia

Hojas de observacion,
registros.

Programa Excel.

Clientes satisfechos / clientes totales.

Encuestas, registros, hojas
de observacion.

Herramientas para
analisis de encuestas,
programa Excel.

Actividades que agregan valor / total de Entrevistas, hojas de Recursos
actividades del proceso. observacion. informaticos.
Porcentaje de avance de la propuesta. Cronograma de trabajo. Cronograma.
Documentos implementados / documentos Registros. Programa

propuestos.

seguimiento de
cumplimiento.

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Proceso para la Recoleccion de Datos

A continuacion, en la Tabla 4 se presenta la forma por medio de la cual se realizara la recoleccion

y procesamiento de los datos de la investigacion.

Tabla 4 Recoleccién de datos

Indicador

Fuente de los datos

Método de
recoleccion de
datos

Beneficios esperados

Cantidad de vehiculos
lavados por dia /
Vehiculos que requieren
lavado por dia

Bitacora de registros
de entradas y salidas
del proceso.

Jefatura de taller
Purdy Motor.

Observacion de
campo no
experimental del
proceso de lavado.

Determinar la situacién
del sistema actual.

Clientes satisfechos /
clientes totales.

Departamento SAC.

Informacién brindad
por Purdy Motor

Analisis documental
de registros
completados por
colaboradores,
observacion del
proceso.

Conocer el nivel de
satisfaccion actual
Determinar un tiempo
esperado de proceso.

Actividades que agregan
valor / total de actividades
del proceso.

Hojas de registro

diario de Purdy Motor.

Reuniones
programadas con los
involucrados.

Determinar factores
para realizar propuesta.

Porcentaje de avance de
la propuesta.

Cronograma.

Registro de avance
de proyecto.

Disefio de propuesta de
estandarizacion.
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Documentos
implementados /
documentos propuestos..

Registros de control
de la jefatura.

Reuniones semanales

con el encargado

Control de avance del
proyecto.

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Método de Analisis

Una vez se realiza la recopilacion y procesamiento de la informacion se realizara el analisis de la

misma. En la Tabla 5 se detalla el método de analisis, el programa que se utilizara y el uso que se

le dara a la informacidn obtenida, todo esto con base en los indicadores definidos.

Tabla 5 Método de Analisis

Indicador Anélisis a realizar Programa Uso
Cantidad de vehiculos Definir si se esta Excel, Word, Definir proceso.
lavados por dia / Vehiculos cumpliendo con la Visio.
gue requieren lavado por dia |demanda.
Clientes satisfechos / clientes | Histogramas Excel, Word. Determinar satisfaccion
totales. Andlisis Pareto del cliente
Andlisis de
resultados.
Actividades que agregan valor | Evaluacién de Excel, Word, Definir factores para
/ total de actividades del resultados, andlisis | Visio. propuesta.

proceso.

de mudas.

Porcentaje de avance de la
propuesta.

Diagrama de Gantt

Excel, Software
de simulacion.

Realizar propuesta.

Documentos implementados / | Gréfica circular para | Excel. Establecer control de la
documentos propuestos. evaluacion de propuesta.
cumplimiento.
Nota: Esteban Castro Chinchilla
Cronograma

Realizar una correcta planificacion del proyecto es fundamental, se busca con esto obtener el

camino claro a seguir ademas permite de manera visual y ordenada poder determinar el avance de

lainvestigacion, a continuacion, se visualizaran herramientas que permitan el control y seguimiento

del avance del proyecto.

Diagrama de Gantt
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En la Figura 16 se puede observar la calendarizacion de las actividades a desarrollar en el proyecto,
también es posible determinar el grado de avance y ademas poder conocer el orden légico de las

actividades.

Figura 16 Diagrama de Gantt

Semanas | cuatrimestres 2022 Semanas | cuatrimestres 2022

Actividad
3 4 5/ 6/ 7| 8 9| 10| 11| 12| 13( 14| 15} 1| 2| 3| 4| 5/ 6| 7| 8| 9| 10| 11| 12| 13

14

15

Formato TFG

Referencias

Introduccion

Capitulo 11l

Capitulo Il

Correcciones Taller
Graduacion

Capitulo IV

Capitulo V

Capitulo VI

Correcciones TFG

Entrega Registro

Nota: Esteban Castro Chinchilla
WBS

Para el desarrollo del proyecto es importante conocer los pasos o fases que se deben desarrollar,
esto lleva a tener un control adecuado de los objetivos planteados y el complimiento de los mismos.
Mediante la herramienta WBS que se observar en la Figura 17 se puede distinguir el contenido de
los capitulos a desarrollar, esto permite comprender facilmente los entregables para el

cumplimiento de los objetivos.



Figura 17 WBS
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En el presente capitulo se estara abordando el estudio de la condicion actual del proceso y las
actividades que se involucran en el lavado de vehiculos de clientes del taller, como primer paso se
describen los procesos del area en estudio y seguidamente se realizard una evaluacién del proceso
tomando como referencia un sistema de gestion de calidad para evaluar el cumplimiento del
proceso. Posteriormente se realiza una identificacion de quejas segun su tipo, esto con informacion
proporcionada por la organizacion, con la informacion obtenida se desarrollarda un AMFE con la

idea de determinar el efecto de los fallos encontrados.
Contexto Organizacional

El analisis y desarrollo del contexto organizacional permite conocer a profundidad las actividades,
procesos y areas que se someten a estudio, esto permitira adecuar la propuesta del proceso acorde

con los requerimientos de la empresa.

El presente proyecto es realizado en el taller de servicio de Purdy Motor, la empresa cuenta con
algunas sucursales a lo largo del territorio nacional entre ellas las siguientes: Ciudad Toyota Uruca,
Curridabat, Liberia, Paseo Colon, Pérez Zeledon, Purdy Trabajo Uruca, San Carlos, Terramall,

Toyota Avenida Escaz( y Zapote.

La empresa se dedica a la venta de vehiculos, repuestos y reparacion de estos, el estudio esta
enfocado en el de taller de vehiculos livianos de Cuidad Toyota especificamente en el area de
lavado. El taller se encuentra ubicado en San José, la Uruca Frente a la Compafiia Nacional de
Fuerza y Luz, este taller es uno de los méas grandes con los que cuenta la compafiia y atiende
Unicamente a clientes particulares lldmese vehiculos que no son de uso comercial ni tampoco de

instituciones gubernamentales.

El taller esta subdividido organizacionalmente en tres partes esto para realizar un control mas
oportuno de los clientes y de los recursos. Lo componen 3 grupos liderados por un gerente de taller
y tres jefes de linea, cada uno de estos jefes tiene a cargo un equipo de asesores de servicio y
técnicos automotrices, uno de los jefes mencionados es quien a su vez estd a cargo del area de
lavado de vehiculos, esta area estd conformada por 4 personas donde hay una persona que esta

encargada de la comunicacién del area de lavado con los asesores de servicio.

Cuando ingresa el vehiculo al servicio se desarrollan diferentes procesos hasta culminar con la
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entrega del mismo al cliente, seguidamente se mencionaran estos procesos y posteriormente se
desarrollaran a profundidad en el documento. En la Figura 18 se puede observar de manera general

la secuencia en las que se desarrollan los procesos del taller.

Figura 18 Secuencia de procesos de taller

Proceso de N Proceso de .| Proceso de Lavado N
recepcion reparacion de vehiculos

Proceso de entrega

Nota: Esteban Castro Chinchilla
Proceso de Recepcion de vehiculos.

El cliente ingresa a la sucursal, es recibido por una persona anfitriona que esta a cargo de confirmar
los datos como placa y nimero de cédula, se le indica al cliente cual grupo de trabajo le estara
atendiendo. Seguidamente, el cliente es abordado por un asesor de servicio quien le toma
informacion detallada del contacto, realiza preguntas sobre el tipo de reparacion y trabajo que se
le debe realizar al vehiculo; con base en esta informacion el asesor le brinda al cliente un estimado
del tiempo de entrega del vehiculo. Posteriormente el asesor realiza revision de la carroceria e
interior del vehiculo junto con el cliente y anota las observaciones en el documento de recepcién
de vehiculo, se hace la colocacion de cobertores en los asientos y partes de contacto para evitar
algun posible dafio o suciedad, seguidamente se le entrega una copia del documento de recepcion.
En este punto ya el vehiculo esta listo para ingresar a mantenimiento preventivo o reparacion

correctiva segun corresponda.
Procesos de reparacion o mantenimiento

El técnico automotriz que ha sido asignado para la revisién del vehiculo toma la llave y procede a
Ilevar el vehiculo del parqueo de recepcion a la bahia de trabajo, donde el mismo mecanico realizara
el proceso correspondiente segln la orden de trabajo asignada. Una vez al vehiculo se le han
realizado los trabajos solicitados, el técnico automotriz debe llevar el vehiculo al area de lavado

para luego ser entregado al cliente.
Proceso de Lavado

Los técnicos automotrices ingresan los vehiculos al area de lavado, donde por lo general los

vehiculos son lavados en orden de como ingresen, primero en entrar primero en salir, aunque en
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ocasiones el supervisor toma la decision de dar prioridad a los vehiculos de clientes que se
encuentran esperando en la sala de recepcion. Una vez listo el vehiculo uno de los lavadores saca

el vehiculo al parqueo para la posterior entrega al cliente.
Proceso de entrega

El cliente ingresa nuevamente a la recepcion, es abordado por el asesor de servicio que lo atendio,
se realiza la explicacion de las labores realizadas y el cliente debe proceder a la cancelacion segin
el monto correspondiente al trabajo realizado. Luego se dirigen al vehiculo para realizar inspeccién
de la carroceria junto con el asesor de servicio, se retiran los cobertores colocados y el cliente se

retira de la sucursal.

Dentro de las instalaciones se aplican controles mediante la aplicacion de metodologia 5S, ya que
la organizacion esta muy influenciada por la cultura japonesa de las marcas que distribuye siendo

la mas representativa Toyota.
Matriz FODA

Con el fin de determinar los factores internos y externos que afectan el area y proceso de lavado se

realiza y desarrolla la herramienta FODA.

Mediante la matriz FODA se pretende tener claras las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas del area de lavado, de manera que los resultados de la herramienta funcionen como
diagnostico del proceso. Los criterios a tomar en cuenta surgen de cuestionamientos realizados a

los participantes del proceso como lo son jefaturas del area y asesores de servicio.
Factores externos

Como tal los factores externos no dependen del accionar de la empresa, pero estos se deben tener
presentes y considerarlos por su importancia para hacer un aprovechamiento adecuado de las
oportunidades y una correcta gestion de las amenazas, en la Tabla 6 se pueden observar diferentes

factores que pueden influenciar el proceso.

Tabla 6 Matriz FODA, Factores externos.

FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA

AMENAZAS (-) OPORTUNIDADES (+)
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1 Centros de servicio de mecanica 1 Eliminacidn de restricciones post
rapida pandemia.
Servicios de diferenciacion con ,

2 2 Nuevas tecnologias de lavado.

valores agregados

Incremento en ventas de vehiculos

3 Escases de productos de limpieza. 3
nuevos.

Aumentos en el precio de los

i 4 Nuevas soluciones en movilidad.
combustibles

Posibilidad de subcontratacion de

5 Aumento en el precio del délar. 5 . .
servicios, Outsourcing.

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Los diferentes centros de servicio automotriz de la competencia son una clara amenaza para la
empresa y los procesos, segun Central America Data (2018) en Costa Rica operan cerca de 4600
talleres automotrices, lo cual se traduce con una amplia competencia en el sector lo cual conlleva

a trabajar para garantizar las mejores condiciones para la fidelizacion de los clientes.

Por otra parte, las compafiias mas consolidadas del sector cada vez brindan mayores valores
agregados, entre los servicios de diferenciacion que brinda estan productos de cuidado para partes
estéticas de los vehiculos, pulido de vidrios, incluso convenios con instituciones financieras.
Algunas de las empresas gque entra en la competencia directa estdn Grupo Q con los centros de
servicio Autopits, Grupo Prolusa con los talleres Super Servicio, entre otros de menor relevancia

pero que se llevan clientes por cercania con el cliente.

Los productos de cuidado automotriz al igual que muchos derivados del petréleo en el 2022 se ven
afectados tanto por la demanda como por al alto costo que estos representan, es importante que la
empresa tome esto en cuenta y pueda prever opciones que permitan mantener o mejorar la calidad

en el servicio con la utilizacién de productos de calidad.

El aumento en el consumo de los combustibles tiene afectacion directa en la utilizacion de los
vehiculos se tiene que para marzo del 2022 las cifras en el precio de los combustibles han alcanzado
precios histdricos en la Figura 19 se puede observar el comportamiento precio para el consumidor
de la gasolina super. Lo que de cierta manera ocasiona que las personas utilicen en menor cantidad
sus vehiculos dando como resultado que los mantenimientos preventivos y correctivos se estén

dando de manera mas distanciada.
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Figura 19 Grafico precio de combustibles
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Nota: Recope

El tipo de cambio en los ultimos afios ha sufrido de constantes aumentos, lo cual se traduce en una
devaluacién del colon importante, esto afecta la adquisicion de vehiculos y repuestos por lo tanto
deriva en un menor flujo de vehiculos en los talleres, adicional el precio de insumos y materiales
aumenta su precio debido a este factor, en la Figura 20 se representa el tipo de cambio promedio
por afio desde el 2012 a marzo del 2022.
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Figura 20 Grafico tipo de cambio del ddlar de enero 2012 a marzo 2022
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Nota: BCCR
Factores internos

En la Tabla 7 estan representados los factores internos identificados en el desarrollo del estudio,
estos factores deben de ser de consideracion para la administracion con el fin de optar por medidas

que permitan maximizar las fortalezas y trabajar en minimizar las debilidades.

Tabla 7 Matriz FODA, Factores internos

FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA
DEBILIDADES (-) FORTALEZAS (+)
1 Tiempos de espera 1 Personal Calificado
2 Calidad 2 Amplias instalaciones
3 Procesos no definidos 3 Segmento de mercado
4 Rotacion de personal 4 Experiencia en el segmento
5 Controles débiles 5 Implementaciéon de 5S

Nota: Esteban Castro Chinchilla
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Actualmente el area de lavado de vehiculos no cuenta con un proceso establecido, lo cual
compromete la calidad del servicio al no existir estandarizacion ni instructivos. Ademas, esto
contribuye a fluctuaciones tiempo del proceso creando incertidumbre en la estimacion de la
duracion del servicio, llegando a tener afectacion en los tiempos de entrega del vehiculo al cliente

final.

El proceso de lavado de vehiculos no cuenta con controles de calidad definidos, adicional los
colaboradores tampoco realizan una revision de la calidad del lavado esto es una debilidad clara ya

que en ocasiones no se cumple con las expectativas del cliente creando incomodidad en el mismo.

Las personas involucradas en realizar el proceso son relativamente nuevas, ya que segun indica el
encargado del area para marzo de 2022, 3 de los 4 trabajadores tienen menos de 6 meses de
desempefiar el puesto. Esto indica rotacion del personal y desconocimiento del trasfondo de la

importancia de la actividad que se desarrolla en el area.

La organizacién, también se cuenta con fortalezas, la mencion de estas es importante ya que al
trabajar sobre ellas permite controlar y mitigar las debilidades mencionadas. Entre las fortalezas el
taller ubicado en la Uruca, San José, tiene una infraestructura robusta y amplia, la cual ha sido
remodelada en varias ocasiones, propiamente el area de lavado cuenta con dos bahias de lavado de

35 m cuadrados y un area de espera de atencidn de aproximadamente 25 m cuadrados.

El taller cuenta con mas de 20 afios brindando el servicio de reparacién de vehiculos y brindando
el servicio de lavado a los clientes que ingresan a sus instalaciones lo cual les da experiencia
suficiente en la actividad. Sumado a lo anterior la empresa aplica evaluaciones de 5S a las diferentes

areas del taller lo que brinda una cultura de orden entre los colaboradores.
Diagrama de flujo

Con la secuencia actual del proceso de lavado de vehiculos se establece un diagrama de flujo,
mediante el cual se puede observar de que forma se desarrollan las actividades. En la Figura 21 se

muestra el diagrama mencionado.



Figura 21 Diagrama de flujo situacion actual
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Técnico Lavadores Asesor de Servicio
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Nota: Esteban Castro Chinchilla

Se puede observar que el flujo de las actividades es relativamente simple, no se tiene un control
sobre la calidad con lo cual es posible que el vehiculo sea entregado sin cumplir valores minimos
de aceptables de limpieza. No se tiene definida una persona que realice un control previo a la
entrega del vehiculo. Segun lo mencionado anteriormente es posible realizar una restructuracion

de las actividades e incluir controles.

Analisis de quejas presentadas derivadas del proceso de lavado



87

La compafiia actualmente envia una encuesta de satisfaccion luego de que el cliente contrata algin
servicio al taller automotriz, en dicha encuesta el cliente tiene la posibilidad de expresar si presenta
alguna disconformidad o insatisfaccion con respecto a todo lo que abarca el servicio contratado.
Para la investigacion realizada en la presente tesis, la empresa brind6 un listado de los comentarios

referentes al area de lavado en el periodo entre marzo del 2021 y marzo del 2022.

Cabe destacar que la empresa realiza una gestion de seguimiento a las quejas y comentarios que
expresen los clientes en las diferentes areas, como lo son quejas en la calidad de la reparacion, el
servicio brindado por el asesor o el proceso para la obtencion de la cita, sin embargo en el caso de
los comentarios referentes al lavado de vehiculos no se les ha tomado la importancia necesario a

pesar de que estos constantemente son negativos y se mantiene con el pasar del tiempo.

Para el analisis de las quejas y comentarios se realizé una clasificacion segun el tipo de queja que
indica el cliente en la encuesta. Los datos utilizados para el analisis comprenden de marzo del 2021
amarzo del 2022. En la Tabla 8 se pueden observar las frecuencias segun la clasificacion dada, asi

como la frecuencia absoluta de la clasificacion.

Tabla 8 Frecuencias quejas y comentarios

Tipo de Queja Frecuencia Frecuencia absoluta
Se entregod vehiculo mal lavado, sucio 21 45%

No se lavé el vehiculo 14 74%

Baja Calidad del lavado 9 94%
Tiempo de entrega 3 100%
Total general 47

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Segun la informacion anterior, en la Figura 22 se puede ilustra la representacion de las quejas y
cometarios mediante una grafica de Pareto, donde se obtiene que las dos principales causas de
inconformidades expresadas por los clientes son que el vehiculo fue entregado lavado pero sucio,
esto es derivado de la baja calidad en el lavado, mientras que la siguiente causa es que el vehiculo

no fue lavado del todo.
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Bajo el principio de Pareto es importante que la empresa pueda trabajar sobre las dos principales
causas que representan el 80% de insatisfacciones del cliente en cuanto al lavado del vehiculo, ya
que al atacar estas causas el restante 20% también se veria disminuido, puesto que al evitar entregar
el vehiculo sucio o mal lavado tendria efecto en la baja calidad del lavado. Segun la herramienta
desarrollada se debe establecer un control antes de la entrega del vehiculo y en especial mejorar la

calidad del lavado.

Figura 22 Diagrama Pareto comentarios de lavado

Diagrama Pareto comentarios de lavado
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40%
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Se entregd vehiculo mal  No se lavé el vehiculo  Baja Calidad del lavado Tiempo de entrega
lavado, sucio

N Frecuencia =0O= Frecuencia absoluta

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Analisis AMFE sobre quejas y comentarios
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Segun la clasificacion de las quejas realizada anteriormente se realiza un analisis AMFE del
proceso de lavado de vehiculos, con el cual se pretende conocer los posibles fallos y determinar la

prioridad de cada uno de estos.

Para el desarrollo de la herramienta se realizaron entrevistas al personal que se involucra en el
proceso, esto con el fin de definir el indice de prioridad, mediante la definicion del nivel de
severidad S (gravedad del fallo), nivel de ocurrencia O (probabilidad de que ocurra el fallo) y el
nivel de deteccion D (Probabilidad de que no se detecte el fallo) para cada uno de los potenciales
fallos. Se le debe de asignar a cada una de estas variables un valor entre 1 y 10 donde al multiplicar
S, Oy D se obtendré el indice de prioridad de fallo NPR, el cual se encontrara en un rango entre 0
y 1000. A continuacion se presenta la Tabla 9.



Tabla 9 Analisis modal de fallos y efectos de quejas
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AMFE:ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS POTENCIALES ( PROCESO)

Controles indice prioritario LU
Modos de fallo Efecto potencial |Causa potencial de fallo o S D : accién
actuales del riesgo(NPR)
recomendada
Revision
L Productos de com arac?g
Calificacion | jimpieza de baja | Ninguno | 3 6 | 2 36 P
deficiente por : nde
; calidad
Entregar el vehiculo parte del productos
sucio o mal lavado C'(ije_gtea No se realiza un Definir y
perdidade | control previo ala . establecer
; Ninguno 6 7 3 126
clientes entrega del 9 control de
vehiculo calidad
El tiempo de
. esperadel Establecer
Molestia del P P . -
cliente vehiculo para ser | Ninguno 5 4 2 40 tiempo del
lavado era proceso
Entregar el vehiculo sin excesivo
lavar Omitir decirle al Indicar al
Bajo indice cliente que el cliente que
de lavado no esta Ninguno 3 5 2 30 el servicio
satisfaccion incluido en el no cuenta
servicio con lavado
Cliente Definir
. Proceso de lavado .
potencialment Ninguno 3 4 3 36 puntos de
no adecuado S
e desertor limpieza
El lavado no (_:umple Realizar
con expectativa del ) ) capacitacié
cliente Deterioro de |Personal no realiza ny
laimagen del el lavado Ninguno 5 4 3 60 .
evaluacion
taller adecuadamente del
personal
Determinar
. demanday
Demanda excesiva| .. .
) y L Ninguno 5 5 3 75 capacidad
El tiempo de entrega | Congestidn del servicio del
Idel vehlcukl)lse y de velhlcllljlos proceso
rolonga por el lavado en el taller
i 9P Incorrecta gestion Analisis de
9 Ninguno 2 5 2 20 recursos
de los recursos . B
disponibles

Nota: Esteban Castro Chinchilla

En la Figura 23 se puede observar la clasificacion de mayor a menor de los fallos posibles segin

el indice prioritario de riesgo calculado en la Tabla 9.



120

91

Figura 23 Grafico indice prioritario del riesgo (NPR)

INDICE PRIORITARIO DEL RIESGO(NPR)
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vehiculo serlavado era incluido en el
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Nota: Esteban Castro Chinchilla

En continuacion con lo anterior, segin el NPR de las posibles causas de fallo se establece la
prioridad con que se debe atacar cada una de estas y seguidamente se detallan las causas de atencién
primordial.

En cuanto al modo de fallo referente a la falta de realizacién de control previo a la entrega del
vehiculo al cliente, este obtuvo un NPR de 126 lo cual lo clasifica como un riesgo de falla medio,
este modo de falla es importante ya que deja ver que no se realiza ni se tiene establecido un control
para este fallo. La recomendacion es establecer un control que quede establecido como de
cumplimiento obligatorio y ademas que se documentalmente llevando registro de los eventos que

se presenten.

La demanda excesiva del servicio obtuvo un NPR de 75 con una clasificacion de riesgo de falla
bajo; esta posible falla segin comenta el encargado del proceso es muy variable ya que en ocasiones
se da la llegada de muchos vehiculos juntos lo cual compromete el tiempo de entrega y la calidad

del servicio por falta de recurso humano. Dentro de las posibles soluciones se encuentra establecer
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la demanda y el tiempo normal del proceso, y con esto definir el proceso para cumplir con calidad
y satisfacer la demanda del servicio.

En tercer lugar se encuentra la falla que se deriva de que el personal no realiza el lavado del
vehiculo adecuadamente, donde se obtuvo un indice de probabilidad de falla de 60 con una
clasificacion de riesgo de falla bajo. Esta falla se puede originar a partir de varios aspectos, entre
los que se encuentra un control bajo o nulo de las actividades y el personal, demanda excesiva del
servicio lo que hace que el personal no realice las actividades de manera adecuada por la premura
de sacar el vehiculo del proceso y continuar con el siguiente vehiculo. Como aspecto de mejora se

debe de capacitar al personal y realizar evaluacion al mismo.
Encuesta de satisfaccion al cliente

Con el fin de conocer la opinion del cliente interno del proceso de lavado se aplicd una encuesta
de satisfaccion a los asesores de servicio quienes son la representacion del cliente de cara al proceso
de lavado. El taller cuenta con 8 asesores de servicio, para la aplicacion de la encuesta se realizd
con la poblacién completa. La encuesta consta de 7 preguntas de respuesta cerrada, con el fin de
hacer una cuantificacion de resultados concretos y exactos. La encuesta aplicada se encuentra en

la seccién de Apéndice 1.
Resultados de la encuesta

Por medio de la encuesta se pretende conocer la experiencia y criterio de las personas que dia a dia
son el cliente interno del proceso. Asimismo, se busca identificar si existe la necesidad de aplicar

controles para mejorar la calidad del proceso de lavado.
Pregunta 1 ¢ Cree que el tiempo del proceso de lavado es adecuado?

La pregunta inicial pretende determinar si el personal esta satisfecho con el tiempo que tarda el
proceso de lavado, donde en la Figura 24 se puede observar que el 87% de los encuestados estan
de acuerdo con que el tiempo actual del proceso es adecuado y el 13% restante cree que el tiempo

no es adecuado. Los datos anteriores hacen referencia a la Tabla 10.
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Figura 24 ¢ Cree que el tiempo del proceso de lavado es adecuado?

= Si

= No

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Tabla 10 Resultados pregunta 1

Respuestas Conteo Porcentaje

Si 7 87%
No 1 13%
Nota: Esteban Castro Chinchilla

Pregunta 2 ¢ Considera que la calidad en el lavado del vehiculo afecta la satisfaccion del

cliente?

En cuanto a la pregunta 2 hace referencia a que, si el valor agregado del lavado del vehiculo es un
factor influyente en la satisfaccién del cliente, el 100% de los encuestados estan de acuerdo en que
si la calidad del lavado es deficiente eso afecta directamente la percepcion del servicio recibido.
En la Figura 25 se muestran los datos obtenidos de la Tabla 11.
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Figura 25 ¢Considera que la calidad en el lavado del vehiculo afecta la satisfaccion del
cliente?

= Sf

= No

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Tabla 11 Resultados pregunta 2

Respuestas | Conteo \ Porcentaje
Si 8 100%
No 0 0%
Nota: Esteban Castro Chinchilla

Pregunta 3 ¢Ha recibido comentarios por parte del cliente acerca del proceso de lavado?

En la Figura 26, que hace referencia sobre si ha recibido comentarios por parte del cliente respecto
al proceso y la calidad del lavado del vehiculo siete de los entrevistados, cerca del 87% indicaron
que si, mientras que el 13% restante indicaron no recibir comentarios. Los datos del grafico son

tomados de la Tabla 12.
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Figura 26 ¢Ha recibido comentarios por parte del cliente acerca del proceso de lavado?

13%

Si
No

87%

Nota: Esteban Castro Chinchilla
Tabla 12 Resultados pregunta 3

Respuestas \ Conteo \ Porcentaje
Si I 87%
No 1 13%
Nota: Esteban Castro Chinchilla

Pregunta 4 ;Queé tipo de comentarios ha recibido?

En el caso de las personas que en la pregunta anterior indicaron que recibieron cometarios se les
consulto sobre qué tipo de comentarios recibieron acerca del lavado del vehiculo, en la Figura 27
se puede observar que el 100% de los asesores que recibieron comentarios indicaron que estos

fueron negativos. La Figura 27 corresponde a tabulacion de la Tabla 13.
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Figura 27 ;Qué tipo de comentarios ha recibido?

Negativos

Positivos
100%

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Tabla 13 Resultados pregunta 4

Respuestas‘ Conteo Porcentaje

Negativos 7 100%
Positivos 0 0%
Nota: Esteban Castro Chinchilla

Pregunta 5 ¢ Cémo calificaria la calidad del proceso?

La pregunta 5 representada en la Figura 28 busca determinar la calidad con que los asesores de
servicio califican el proceso de lavado, de ahi que el 50% de los entrevistados indican que el
proceso necesita mejorar, 25% indican que la calidad del proceso es regular y el restante 25%
indica que la calidad es buena. En la Tabla 14 se encuentra el conteo de las repuestas de la pregunta
5.



Figura 28 (Cémo calificaria la calidad del proceso?
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Nota: Esteban Castro Chinchilla

Tabla 14 Resultados pregunta 5

Respuestas Conteo Porcentaje
Necesita mejorar 4 50%
Regular 2 25%
Bueno 2 25%
Muy Bueno 0 0%

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Pregunta 6 ¢Cree que los controles de calidad en el proceso son adecuados?
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En la Figura 29 se encuentran tabulados los datos de la Tabla 15 correspondiente a la pregunta 6,

de modo que el 88% de los encuestados expresaron que el control actual en la calidad del lavado

no es adecuado, el restante 13% si esta de acuerdo con el control de calidad actual.



Figura 29 ¢Cree que los controles de calidad en el proceso son adecuados?

12%

Si

No

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Tabla 15 Resultados pregunta 6

Respuestas Conteo  Porcentaje

Si

1

13%

No

v

87%

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Pregunta 7 ¢Se encuentra satisfecho con el servicio de lavado de vehiculos?
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La pregunta 7 tiene como objetivo establecer el grado de satisfaccién general con el servicio de

lavado de vehiculos, en cuanto al 63% de los encuestados no se encuentra satisfecho con el servicio,

mientras que el 37% complementario indica que si esta satisfecho con el servicio. Lo anterior se

puede observar en la Figura 30 segun los datos contenidos en la Tabla 16.
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Figura 30 ¢Se encuentra satisfecho con el servicio de lavado de vehiculos?

37%

Si
No

63%

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Tabla 16 Resultados pregunta 7

Respuestas ‘ Conteo Porcentaje

Si 3 37%
No 5 63%
Nota: Esteban Castro Chinchilla

Segun las respuestas de la encuesta, se puede observar que los asesores en general no se encuentran
satisfechos con el area de lavado de vehiculo, ademas el personal esta de acuerdo con laimportancia

que tiene entregar un servicio de lavado de calidad, para garantizar la satisfaccion del cliente.

Los encuestados en su mayoria indican haber recibido comentarios negativos por parte del cliente
sobre la calidad del lavado del vehiculo, esto es un factor importante ya que asociado a esta
respuesta se consultd sobre los controles de calidad actuales sobre el proceso, cerca del 85% de los
encuestados indican que no son adecuados, esto se traduce en que se debe mejorar la calidad del
lavado y ademas de establecer un control previo a la entrega del vehiculo con el fin de anticipar, a

la vez, evitar una queja por la calidad del lavado del vehiculo.

Diagrama SIPOC
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Con la aplicacion del diagrama SIPOC del proceso de lavado de vehiculos del &rea de taller se
pretende conocer de forma general las diferentes variables que intervienen en el proceso, la
herramienta permite identificar la salida de proceso, cuales son los proveedores necesarios, las

actividades que se desarrollan y cuales son los clientes internos y externos.

Se entrevisto a los involucrados en el proceso con el fin de determinar los proveedores implicados
en el proceso, las actividades con su respectiva secuencia y por otra parte cual es la salida esperada

del proceso.

En la Figura 31 se encuentra representado el diagrama SIPOC correspondiente al proceso de lavado

de vehiculos.

Figura 31 Diagrama SIPOC Proceso de Lavado
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Nota: Esteban Castro Chinchilla

El proceso inicia con el ingreso del vehiculo al parqueo del &rea de lavado, donde el vehiculo puede
ser llevado a esta area ya sea por el técnico o por el asesor de servicio, se hace la mencion que se
toma el cliente como proveedor ya que si el cliente no se contrata los servicios al taller no se
prestaria el servicio. La bodega de suministros brinda al proceso los insumos necesarios, como lo

son champu de autos, cera para pulir, perfume para vehiculos, pafios y esponjas.

Las entradas del proceso son el vehiculo sin lavar, la informacion del vehiculo, los materiales de

limpieza, ademas de agua, electricidad y la mano de obra del personal.
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Las salidas corresponden a drdenes de trabajo completas, el vehiculo lavado. Y por altimo, los
clientes del proceso corresponden a los asesores de servicio como clientes internos y el duefio del

vehiculo como cliente externo.
Cumplimiento Norma I1SO 9001:2015 Gestion por procesos

Inicialmente se evaluard el proceso actual con la finalidad de determinar el grado de cumplimiento
que tiene el taller de Cuidad Toyota bajo los criterios de un sistema de gestion de la calidad
tomando en cuenta los aparatos expuestos en la norma 1ISO 9001:2015. Dicha evaluacion permitira
determinar practicas y gestiones actuales para conocer si las mismas estan acordes con la norma de

gestion de calidad mencionada.

Con la identificacion de los no cumplimientos se pretende comprender, obtener recomendaciones
y establecer acciones hacia la correcta gestion en la calidad y seguidamente la posible

implementacidn de un sistema de gestion.

Para la realizacion de la evaluacion se tomo en cuenta cada uno de los apartados de la normay se
realiz6 una lista con cada uno de los “debe” contenidos en los apartados, en donde a cada uno de
estos se le evalla con un si cumple o no cumple, la norma indica que los “debe” son de
cumplimiento obligatorio siendo por esto que se desarrolla de esta manera. Para la determinacion

del porcentaje de cumplimiento se utilizé la férmula que se observa en la Figura 32.

Figura 32 Calculo de cumplimiento por capitulo

Sicumple
2 P 100

% d limiento =
% de cumplimiento Total del preguntas del capitulo i

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Mediante entrevista a encargados y supervisores del taller se realizo la evaluacion de cumplimiento
de la norma por medio de 43 preguntas, estas sobre los capitulos 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10, los cuales
hacen referencia al contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion,
desempefio y mejora respectivamente; estos aspectos considerando el Sistema de Gestion de

Calidad actual.

Al realizar la evaluacion de los capitulos mencionados anteriormente y tomando esto como el 100%
de cumplimiento se obtuvo un valor de cumplimiento actual de 26% el cual se puede observar en

la Figura 33, segun los datos contenidos en la Tabla 17.
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Figura 33 Grafico cumplimiento de norma

Cumplimiento de Norma

26%

Cumple
No Cumple
74%
Nota: Esteban Castro Chinchilla
Tabla 17 Porcentaje de cumplimiento de norma.

Cumplimiento de

Norma %

Cumple 26%

No Cumple 74%

Nota: Esteban Castro Chinchilla

En la Figura 34 se puede observar el resultado porcentual de cumplimiento por cada capitulo de la
norma, donde el capitulo 6 y 9 son respectivamente los capitulos de menor cumplimiento. En
cuanto a los capitulos 5y 10 son los que poseen un mayor cumplimento sin embargo no superan el
40%. Es de importancia mencionar que el capitulo 6 tiene un 0% de cumplimiento donde es
importante desarrollar iniciativas en beneficios de los apartados que se contienen en dicho capitulo.



Figura 34 Porcentaje de cumplimiento por capitulo
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40%
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25%
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Operacion Evaluacion del Mejora
Desempeiio

Nota: Esteban Castro Chinchilla

La Tabla 18 contiene los datos utilizados para la tabulacion de la Figura 34, los cuales fueron

obtenidos de la lista de cumplimiento de la norma.

Tabla 18 Porcentaje de cumplimiento por capitulo

Capitulo % Cumplimiento
Capitulo 4: Contexto de la Organizacion 29%
Capitulo 5: Liderazgo 40%
Capitulo 6: Planificacién 0%
Capitulo 7: Apoyo 18%
Capitulo 8: Operacion 33%
Capitulo 9: Evaluaciéon del Desempeiio 25%
Capitulo 10: Mejora 40%

Nota: Esteban Castro Chinchilla
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Segun la informacion anterior el proceso en el taller tiene un nivel bajo de cumplimiento referente
a gestion de calidad, seguidamente se profundizara en cada uno de los debe que se analizaron para

la evaluacion del cumplimiento de cada capitulo.
Capitulo 4 Contexto de la organizacion
En la Tabla 19 se puede visualizar la puntuacion total de los “debe” del capitulo 4:

Tabla 19 Contexto de la organizacion

Capitulo 4: Contexto de la Organizacion

Apartado Pregunta Cumple

éDispone la organizacién de una metodologia para el

analisis, seguimiento y revision del contexto interno y NO
4.1 externo?

¢Ha detectado la organizacion todos los factores externos y NO
4.1 internos que afectan al desempefio de la organizacién?

éDispone la organizacién de una metodologia para la

deteccidn y el analisis de expectativas y necesidades de las Si
4.2 partes interesadas?

éTiene documentado la organizacion el alcance del sistema NO
4.3 de gestion?

éSe han identificado todos los procesos necesarios y sus NO
4.4 interacciones, incluyendo entradas, salidas y secuencia?

éSe han definido actividades de seguimiento e indicadores NO
4.4 para el control de estos procesos?

¢éSe han identificado los recursos necesarios y las i
4.4 responsabilidades y autoridades de cada proceso?

Total Cumplimiento de Capitulo 29%

Nota: Esteban Castro Chinchilla

En cuanto a la evaluacion del capitulo 4, en el taller propiamente en el proceso de lavado, no se
tiene definido y documentado las partes interesadas. Ademas de que no se hace un analisis de los
factores internos y externos a los que los procesos estan expuestos. Es importante mencionar que
la organizacion cuenta con recursos humanos necesarios para identificacion de las necesidades de
las partes interesadas, asi como también estan definidas las personas a cargo y responsables del

proceso.
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Es importante el desarrollo de actividades de seguimiento y la implementacién de indicadores para
el control del proceso ya que es un apartado de relevancia y hace mencion a una necesidad expuesta

a lo largo del desarrollo del presente capitulo.
Capitulo 5 Liderazgo
En la Tabla 20, se detalla la puntuacién total del cumplimiento del capitulo 5:

Tabla 20 Liderazgo

Capitulo 5: Liderazgo

Apartado Pregunta Cumple
éDemuestra la direccion el liderazgo y compromiso respecto i
5.1 al sistema de gestién de la calidad?
éMantiene la organizacion una politica de la calidad i
5.2 apropiada al propdsito y contexto de la organizaciéon?
éIncluye la politica los compromisos de cumplimiento de NO
5.2 requisitos y mejora continua?
éSe ha establecido y comunicado las responsabilidades y NO
5.2 autoridades para el funcionamiento eficaz del SGC?
éExiste evidencia de la definicidn de responsabilidades y
; . NO
5.3 autoridades para cada uno de los roles de la organizacién?
Total Cumplimiento de Capitulo 40%

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Por parte del taller, en cuanto a las reparaciones se maneja una cultura de hacer las reparaciones
bien desde la primera vez, lo que demuestra el compromiso con la calidad. En los puntos deficientes
se encontré que no se encuentran establecidas responsabilidades por lo que estas no estan

documentadas, por otra parte, hay ausencia de requisitos de mejora continua.
Capitulo 6 Planificacion

A continuacion, en la Tabla 21 se observa el resultado de los “debe” correspondientes al capitulo
6.

Tabla 21 Planificacion

Capitulo 6: Planificacion
Apartado Pregunta Cumple




éSe han establecido los riesgos y oportunidades que deben
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abordarse para garantizar que el SGC pueda lograr los NO
6.1 resultados previstos?
¢Se han establecido objetivos coherentes con la politica de
: NO
6.2 la calidad?
éExiste un proceso definido para determinar la necesidad NO
6.3 de cambios en el SGCy gestionar su implementacion?
Total Cumplimiento de Capitulo 0%

Nota: Esteban Castro Chinchilla

El capitulo 6 tiene 0% de cumplimiento, esto se debe a que no se cuenta con un sistema de gestion

de calidad aplicado, como recomendacion para el apartado estd el desarrollar en el proceso

objetivos de calidad, implementar controles de calidad al proceso actual y es fundamental realizar

documentacion de lo establecido.

Capitulo 7 Apoyo

Seguidamente en la Tabla 22 se representan la evaluacion del cumplimiento del capitulo 7 de la
norma ISO 9001:2015

Tabla 22 Apoyo

Capitulo 7: Apoyo

Apartado Pregunta Cumple

éLa organizacion dispone de los recursos necesarios para el Si
7.1 correcto desempeiio de los procesos?

éLa organizacidn ha identificado el ambiente necesario i
7.1 para la operacidn de los procesos?

éSe han identificado los recursos de seguimiento y

medicion necesarios para la realizacidon de las inspecciones NO
7.1 y controles?

éSe conservan registros de las operaciones de

e s . . : NO

7.1 verificacion/calibraciones realizadas?

éSe han emprendido acciones para asegurar o mejorar la NO
7.2 competencia del personal de la organizacion?

éSe han realizado acciones para asegurar que las personas

tomen conciencia de la politica de la calidad y los objetivos NO

7.3

de calidad?




¢Se ha comunicado su contribucién a la eficacia del sistema
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NO

7.3 y los beneficios de una mejora del desempeiio?
éSe encuentra definido qué, cuando, a quién, cobmo y quién
realiza las comunicaciones internas y externas pertinentes NO
al sistema
7.4 de gestion de la calidad?
¢Se ha identificado la documentacion requerida por la NO
7.5 norma y el propio sistema de gestién?
éSe encuentra definido el formato y soporte de cada
NO
7.5 documento?
éExiste una metodologia de revision y aprobacion
NO
7.5 adecuada?
Total Cumplimiento de Capitulo 18%

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Los apartados del capitulo 7 tienen un cumplimiento bajo, un 18% en la totalidad del capitulo. En

los puntos positivos estan que el taller cuenta con los recursos necesarios para el desarrollo del

proceso. Y en de manera negativa se tiene que en la actualidad no se cuenta con la implementacion

de controles, no se tiene registro sobre iniciativas para que los colaboradores tomen conciencia

sobre la calidad. Por otra parte, no se tiene una documentacion actualizada del proceso y tampoco

un formato definido.

Capitulo 8 Operacion

En la Tabla 23 esta representado el resultado de la evaluacion del capitulo 8.

Tabla 23 Operacion

Capitulo 8: Operacion

Apartado Pregunta Cumple
éSe han identificado los procesos necesarios para cumplir Si
8.1 los requisitos de los clientes?
éSe han establecido criterios para la operacion de los NO
8.1 procesos?
8.1 éSe controlan los procesos contratados externamente? NO
éExiste un proceso definido para la provision de productos NO
8.2 y servicios que cumplan con las necesidades del cliente?
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éSe han determinado cuales son las comunicaciones NO
8.2 necesarias con los clientes?
éSe conserva toda la informaciéon documentada sobre las NO
8.2 comunicaciones, requisitos y revisiones con los clientes?
éExiste una metodologia definida para la identificacidon de Si
8.3 entradas para el servicio?
éSe comunica a los proveedores externos los requisitos de Si
8.4 los procesos, productos y servicios a proporcionar?
8.4 éSe gestionan y controlan los procesos subcontratados? NO
éCuenta con métodos efectivos para garantizar la
. ., NO
8.5 trazabilidad durante el proceso de operacion?
¢éSe cuida, identifica y protege |la propiedad perteneciente a Si
8.5 clientes y proveedores externos?
éSe han establecido los controles oportunos para la
: -, NO
8.6 liberacion del producto?
Total Cumplimiento de Capitulo 33%

Nota: Esteban Castro Chinchilla

El capitulo de operacién obtuvo un 33% de cumplimiento, dentro de los aciertos esta que se cuenta
con los procesos necesarios definidos para la satisfaccion del cliente, se realiza comunicacion a los
proveedores en cuanto a requisitos, también hay cumplimiento favorable de del cuido de las

pertenencias del cliente y proveedores externos.

Los puntos no favorables encontrados corresponden a la deficiencia en los controles directos en el
proceso, no se tiene establecido una manera de como realizar las comunicaciones con el cliente
sobre las incidencias del proceso, no se tienen definidas las entradas del proceso y como punto
importante no se tiene una gestiéon de documentacion oportuna que permita brindar trazabilidad

efectiva del proceso.
Capitulo 9 Evaluacion de desempefio

A continuacion, se presenta la Tabla 24 donde se observa la evaluacion correspondiente al capitulo

9 evaluacion de desempefio.

Tabla 24 Evaluacion de desempefio

Capitulo 9: Evaluacidn del Desempeiio
Apartado Pregunta Cumple
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seguimiento de las percepciones de los clientes del grado NO
9.1 en el que se cumplen sus necesidades y expectativas?

éLa organizacién dispone de unos datos que permitan el Si
9.1 analisis y evaluacion del desempeno de los procesos?

éSe realizan auditorias internas para proporcionar NO
9.2 informacion del SGC?

éExiste una metodologia definida y una planificacidn para NO
9.3 la realizacidn de las revisiones por la direccion?

Total Cumplimiento de Capitulo 25%

Nota: Esteban Castro Chinchilla

La evaluacion perteneciente al capitulo 9 obtuvo 25% de cumplimiento, si bien se realiza la

aplicacion de encuestas de satisfaccion a los clientes del taller no se tiene definida una metodologia

de seguimiento a las percepciones del cliente para la parte del area de lavado. Actualmente, el

departamento cuenta con los datos para realizar un analisis inicial, los datos podrian ser mejores si

se diera la aplicacion de modelos de documentacion estandarizada. El proceso no cuenta con una

metodologia para la realizacion de revisiones.

Capitulo 10 Mejora

Seguidamente en la Tabla 25 se encuentran representado el resultado de la evaluacion de los debe

correspondientes al capitulo mejora.

Tabla 25 Mejora

Capitulo 10: Mejora

Apartado Pregunta Cumple

éLa organizacion planifica acciones para la mejora de la

satisfaccion del cliente y del desempeiio del sistema de NO
10.1 gestion de la calidad?

éSe contemplan los riesgos y oportunidades para NO
10.1 emprender acciones para la mejora?

éExiste una metodologia para el tratamiento de las no Si
10.2 conformidades y las quejas?

éSe esta realizando analisis de las causas de las no NO
10.2 conformidades para emprender acciones correctivas?
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éLa organizacién dispone de las herramientas adecuadas
para favorecer la mejora continua (objetivos, acciones, Si
10.3 salidas de la revisidn, etc.)?
Total Cumplimiento de Capitulo 40%

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Con la evaluacion del capitulo 10 se concluye la valoracién de los debe correspondientes a la norma
ISO 9001:2015, dicho capitulo obtuvo un cumplimiento de un 40% siendo de los capitulos que
tienen mayor cumplimiento, esto es debido que la compariia actualmente cuenta con herramientas
para la atencion de las no conformidades més que todo en la atencion de quejas derivadas del
servicio de reparacién de vehiculos, adicional la organizacién tiene conocimiento en acciones de

mejora continua las cuales han sido aplicadas a otras areas de la empresa.

En cuanto a los puntos deficientes evaluados, se tiene que no se planifican acciones de mejora
propiamente en el proceso de lavado, no se toman en cuenta las oportunidades y riesgos para la
implementacién de acciones de mejora y no se realiza un andlisis de las no conformidades del

proceso.
Andlisis Ishikawa

Segun el apartado anterior, sobre el cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015, misma que obtuvo
una evaluacién muy baja lo cual quiere decir que los debe contenidos en dicha norma no se estan
cumpliendo de forma parcial o completa. Al desarrollar el analisis de Ishikawa se pretende

determinar las posibles causas de la brecha de cumplimiento de la norma.

En la Figura 35 se encuentra representado el diagrama de Ishikawa, para el cual se tomaron en
cuenta cada uno de los capitulos de cumplimiento obligatorio de la norma ISO 9001:2015 y se

definieron las causas para cada uno estos.
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Figura 35 Diagrama Ishikawa

Capitulo 4:

Contexto de la C?p"tUIO 5: CaP!tU|0_§I

No se cuentancon \ -
indicadores de control No hay polltlca.que e
impulselamejora No hay objetivos ——
No realiza seguimiento——————————> continua orientados ala calidad
de indicadores Se deben definir
No se tiene establecido > responsabilidades y autoridades >

Ausencia de planes para abordar ———>
riesgosy oportunidades

unS.G.C
El proceso notiene

No se cuenta conup ———————> un enfoque al cliente >

proceso definido

Brecha de
cumplimiento
norma ISO 9001

No hay trazabilidad - >
del proceso Noserealiza———————>

evaluacién proceso

Capacitaciéndel
proceso deficiente

No se realizan andlisis de

El proceso noesta las no conformidades

definido >

) - No se realizan revisiones
No se identifican los recursos > periédicas al proceso —_—>

de inspecciény control

No hay acciones de mejora

No se identifican los recursos >
de la satisfaccion del cliente >

de inspecciény control

No se realiza control
previo a laentrega. > No se toma en consideracion >

El proceso nocumple con la percepciéndelcliente continuaenel proceso
los requisitos del cliente >

| Evaluaciondel

Apoyo Operacién - Mejora
Desempefio

No se cuenta con

No se implementa la mejora
documentacion >

—>

Nota: Esteban Castro Chinchilla
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Si bien el taller actualmente no cuenta con un sistema de gestion de calidad, la evaluacion de los
capitulos de la norma ISO 9001 permite tener un panorama claro y objetivo, en cuanto al
cumplimiento de la calidad. Es importante mencionar que dicha norma funciona como guia, por
consiguiente para cada uno de los capitulos se estardn mencionando las causas de la brecha en el
incumplimiento, para que puedan ser tomadas en cuenta para el desarrollo de una propuesta acorde

a las necesidades del area de lavado.

Para el capitulo 4, dentro de las causas identificadas estan, que el proceso no se encuentra definido,
por lo cual no se encuentra documentado, no se cuenta con indicadores de control y al no contar

con estos, no se realiza un seguimiento, es importante que se deben definir las partes interesadas.

En cuanto al capitulo referente al liderazgo, es vital el compromiso de las jefaturas, se debe
impulsar la mejora continua en el proceso, definir responsabilidades, que a su vez permitan
mantener el seguimiento y control del proceso, se debe trasladar las necesidades del cliente a cada

uno de los involucrados en el proceso, enfocar el proceso a los requerimientos del cliente.

Por parte del capitulo 6 de planificacion, las principales causas identificadas estan, que no se tienen
definidos planes para abordar riesgos y oportunidades, y méas importante, el proceso no cuenta con

objetivos orientados a la calidad, siendo esto crucial para el desarrollo del proceso.

Para el capitulo enfocado en el apoyo, segun la brecha de cumplimiento se definid, que es necesario
realizar documentacion oportuna y clara del proceso, no se ha realizado capacitacién al personal
involucrado en el proceso de lavado de vehiculos, ademas hay deficiencia en recursos de inspeccién
y control. Es de gran importancia que el personal esté informado sobre sus obligaciones y ain mas
importante, que se le indique la manera adecuada de desarrollarlas. La documentacion al igual que

los recursos de inspeccidn, permitira un control adecuado de las actividades y su avance.

Asimismo las causas determinadas para el capitulo 8, correspondiente a operacion, son: el proceso
no se encuentra definido, no se tiene definidos los recursos de inspeccion, no hay un control previo
a la entrega del vehiculo, estas causas se complementan con los factores definidos en el capitulo 9,
evaluacion de desempefio, ya que el proceso carece de un control o evaluacién periddica, siendo

estas causas de impacto directo sobre el proceso y el resultado final de este.

Por ultimo, el capitulo 10 mejora, las causas definidas corresponden a deficiencias en lineamientos

de mejora directas en el proceso, no se consideran ni se implementan acciones para mejorar la
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satisfaccion del cliente, si bien se recopilan las quejas o comentarios de los clientes, no se ha
documentado analisis alguno sobre el tratamiento de estas no conformidades.

Estudio de tiempos

A continuacion se detalla el estudio de tiempos realizado en sobre el proceso de lavado de
vehiculos, para el cual los datos empleados en el andlisis fueron brindados por el taller. Se tomé en
cuenta los diferentes tipos y tamafios de vehiculos que ingresan al taller. Mediante el desarrollo del
estudio se pretende conocer cudl es el tiempo promedio del lavado de vehiculos y de esta manera

determinar cudl es el tiempo estandar para la realizacion del proceso.
Calculo de muestras

Las muestras fueron tomadas en diferentes dias y diferentes horas del mes de abril de 2022. En la

Tabla 26 se puede observar la cantidad muestras analizadas por tipo de vehiculo.

Tabla 26 Muestras tomadas por Vehiculo

Tipo de vehiculo | Muestra tomada
PICK UP 70
SEDAN 46
SUV 61
SUV GRANDE 67
Total general 244

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Para determinar si el tamafio de la muestra usado para el estudio es representativo se utilizo la

férmula que se observa en la Figura 36, donde la misma se compone de lo siguiente:

Figura 36 Formula calculo de muestra

Z*01°
NF =N—-—n N =
K *u
Nota: Esteban Castro Chinchilla
Z: Valor de Z calculado segun nivel de significancia.

o: Desviacion estandar calculada.

K: Error esperado
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u: Promedio calculado
N: Muestra necesaria

n: Muestra preliminar
NF: Muestra final

En continuacion con lo anterior en la Tabla 27 se encuentra el célculo correspondiente a las

muestras segun tipo de vehiculo.

Tabla 27 Calculos de muestras

Desviacion Error ]
NF n N Z=T alfa/2 Estindar | Esperado K Promedio
-16 70 54 1,96 5,06 0,10 13,46
-2 46 44 1,96 3,76 0,10 11,13
-25 61 36 1,96 3,54 0,10 11,49
-26 67 41 1,96 4,06 0,10 12,43

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Segun los datos presentados en la Tabla 27 se puede observar que la muestra utilizada para el
estudio es significativa e inclusive se esta utilizacion mayor cantidad de muestras de las que la

formula sugiere. El nivel de confianza empleado en el calculo corresponde a un 95%.
Determinacion de tiempo estandar

A partir de la informacion anterior se desarrolla el anélisis para determinar el tiempo estandar del
lavado de vehiculos, este tiempo debe ajustarse con el desempefio del trabajador en el momento de
realizar el estudio de tiempos. Es importante mencionar que el ritmo normal de un trabajador es
cuando este no trabaja ni muy rapido, ni muy lento. Al realizar el estudio se debe definir una

calificacion porcentual del ritmo de trabajo, donde el 100% corresponde a un desempefio normal.
Suplementos

La terminacion de los suplementos de descanso es una parte fundamental para que un trabajador
pueda atender sus necesidades personales y pueda recuperarse del cansancio que conlleva el
trabajo. En la Figura 37 se puede observar la tabla de suplementos utilizada para el estudio de

tiempos.
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Figura 37 Tabla de suplementos

1. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres
A. Suplemento por necesidades 5 7
personales
B. Suplemento base por fatiga 4 4

2. SUPLEMENTOS VARIABLES

Hombres Mujeres Hombres Mujeres
A. Suplemento por trabajar depie 2 4 4 45
B. Suplemento por postura 2 100
anormal o F. Concentracién intensa
Ligeramente incomoda 0 1 : y 5 53
o o Trabajos de cierta precision
incémoda (inclinado) 2 3 . . .
o Trabajos precisos o fatigosos 2
Muy incomoda (echado, 7 7 Tiabins 5 6 L,
estirado) 1a afjog e gran precision o 5 s
C. Uso de fuerza/energia muscular 1'nuy AIgpRGH
(Levantar, tirar, empujar) G. Ruido
Peso levantado [kg] Continuo
2,5 0 1 Intermitente y fuerte 2
S 1 2 Intermitente y muy fuerte 5 5
10 3 4 Estridente y fuerte )
25 20 H. Tension mental
max Proceso bastante complejo 1 1
355 22 - Proceso complejo o atencion 4
D. Mala iluminacién dividida entre muchos objetos
Ligeramente por debajo dela Muy complejo 8 8
potencia calculada 1. Monotonia
Bastante por del.)ajo _ 22 Trabajo algo monotono 0 0
Absolutamente insuficiente 5 5 Trabajo bastante monétono 1
E. Condiciones atmosféricas Prabaioniiy itonittoric 4 4
Indice de enfriamiento Kata J Y
16 0 J. Tedio
8 10 Trabajo algo aburrido 0
Trabajo bastante aburrido 1
Trabajo muy aburrido 5 2

Nota: Introduccion al Estudio del trabajo, OIT.

Se tomaran en cuenta los suplementos fijos como los son las necesidades basicas, fatiga basica.
Adicional a los anteriores, se tomaron en cuenta los suplementos correspondientes directamente a
las condiciones en las que se desarrolla las actividades, como lo son trabajar de pie, ruido
intermitente y fuerte ademas de suplemento por monotonia. En la Tabla 28 se encuentran los

suplementos utilizados en la elaboracién del estudio.
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Tabla 28 Suplementos utilizados

Suplementos %

Necesidades bdsicas 5%
Fatiga basica 4%
Suplemento trabajar de pie 2%
Ruido Intermitente y fuerte 2%
Monotonia Trabajo bastante mondtono 1%
Total 14%

Nota: Esteban Castro Chinchilla
Estimacion tiempo normal y tiempo estandar

Para el célculo del tiempo normal se analiz6 y se determiné una calificacion del personal de un
90%, ya que los trabajadores realizan las labores de forma muy rapida, lo cual podria causar la
omision de actividades, haciendo que no se concluyan las actividades de manera correcta. El

calculo del tiempo normal es determinado por la férmula expresada en la Figura 38.

Figura 38 Formula tiempo normal

Tiempo normal = Tiempo promedio * Factor de calificacion

%

Nota: Esteban Castro Chinchilla

El célculo del tiempo estdndar se obtiene a partir de la suma del tiempo normal, con la
multiplicacién del tiempo normal por el factor de suplementos determinado, lo cual se puede

observar en la Figura 39.

Figura 39 Formula tiempo estandar

Tiempo estandar = Tiempo normal + (Tiempo normal * Factor de suplementos)

Nota; Esteban Castro Chinchilla

A partir de la aplicacion de las formulas mencionadas anteriormente, se obtienen los
resultados del tiempo del tiempo estandar para cada tipo de vehiculo, los cuales se pueden

observar en la Tabla 29.
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Tabla 29 Determinacion de tiempo normal y tiempo estandar

Lavado por tino Tiempo Tiempo Tiempo
b P promedio |Z suplementos | Calificacion | normal en estandar
de vehiculo . . : P
en minutos minutos min/Vehiculo
PICKUP 13,81 14% 90% 12,43 14,17
SEDAN 11,15 14% 90% 10,04 11,44
SUvV 11,49 14% 90% 10,34 11,79
SUVGRANDE 12,43 14% 90% 11,19 12,76

Nota: Esteban Castro Chinchilla.

En la Figura 40 se observa de manera grafica y en comparacion, el tiempo promedio calculado, el

tiempo normal y estandar obtenido.

Figura 40 Grafico tiempo Promedio, Normal y Estandar.

Lavado por tipo de vehiculo en minutos

14,00 & N\
12,43 12,43 12,76
11,79
12,00 11,15 11,44 11,49 11,19
10,04 10,34

10,00

8,00

6,00

4,00

2,00

PICK UP SEDAN SUvV SUV GRANDE
B Tiempo promedio Tiempo normal B Tiempo estandar min/Vehiculo

Nota: Esteban Castro Chinchilla.

Se puede decir que actualmente el tiempo promedio actual, es menor que el tiempo Estandar

calculado.

Capacidad de proceso
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El proceso se lleva a cabo en una jornada de 480 minutos efectivos por dia y en promedio se estima

una demanda diaria de 45 vehiculos.

Segun la jornada diaria efectiva de 480 minutos y la determinacion del tiempo estandar es posible

conocer la capacidad del proceso

Figura 41 Formula Capacidad de proceso

Capacidad de Proceso 34 vehiculos
_ Jornada Efectiva _ 480 min
~ Max tiempo estandar 1414 min

Nota: Esteban Castro Chinchilla.

El proceso en la actualidad estd cumpliendo con la demanda diaria, aunque es relevante que el
proceso cuenta con una demanda superior a la capacidad méaxima que este tiene. Lo cual, por la
premura por cumplir con la cantidad de vehiculos que requieren lavado, los trabajadores pueden

omitir actividades, con esto afectar el resultado y la calidad final entregada al cliente.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con la realizacion del analisis de la situacion actual, en el capitulo previo, se logra determinar las

conclusiones y recomendaciones, las cuales son detalladas a continuacion.
Conclusiones

Con el desarrollo de analisis FODA, se determinaron factores externos que el taller debe tener
presente, como lo son la diferenciacion en los servicios que brinda la competencia, el aumento en
los costos de brindar el servicio, nuevos centros que brindan servicios similares y otros factores
que se deben considerar como, el aumento en precio del ddlar y el combustible. Dentro de los
factores externos se deben de aprovechar oportunidades, como la incorporacion de nuevos servicios
y la implementacion de tecnologia en el proceso de lavado de vehiculos, enfocado en la

optimizacion del proceso.

En cuanto a factores internos, el proceso presenta debilidades importantes, la calidad final, el
proceso requiere ser definido, el taller tiene la capacidad de maximizar las fortalezas, con la

experiencia y nivel de madurez con el que cuenta.

Mediante el andlisis de quejas y comentarios derivados del proceso de lavado, se identifico que
cerca del 74% de los comentarios y quejas corresponden a que, no se realizé el servicio o el
vehiculo fue entregado sucio o mal lavado, mediante esto se concluye que, no se realiza un proceso

de lavado adecuado ni mucho menos un control previo a la entrega del vehiculo.

Por medio del analisis AMFE, se analizaron las clasificaciones de los comentarios y quejas de los
clientes, con lo cual se logra determinar el indice prioritario de fallo de las posibles causas, donde
se obtuvo un NPR de 126, correspondiente a la causa que no se realiza un control previo a la entrega
del vehiculo al cliente, la demanda excesiva del servicio, obtuvo un NPR de 75 y el hecho de que
el personal no realice el lavado correctamente un NPR de 60, siendo estas las principales causas de
fallo, segun lo anterior se determina que el proceso requiere de controles y pautas especificas a

sequir.

Con el fin de conocer la experiencia y el criterio de los clientes internos del proceso, se desarrolld
una encuesta de satisfaccion sobre el servicio de lavado, donde se concluyd que, la mayoria de
asesores de servicio han recibido comentarios negativos por parte del cliente sobre la calidad del
lavado, adicional se consultd sobre los controles actuales en la calidad del proceso y el 85% de los
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encuestados indican que nos son adecuados. Con lo anterior se debe de definir el proceso
adecuadamente y establecer un control efectivo, que permita la satisfaccion del cliente interno y

externo.

Con la visualizacion del diagrama SIPOC, es de importancia que el taller tome en consideracion,
en conjunto a la bodega de suministros, la calidad de los productos empleados en el proceso de
lavado, se debe realizar un involucramiento integral del personal, que permita un flujo adecuado

del proceso.

En cuanto a la evaluacién de cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015, como referencia, se
determind una brecha de cumplimiento del 74%, donde se debe implementar documentacion del
proceso, definicidn de los objetivos, realizar una planificacion adecuada, ademas es fundamental

realizar evaluacion del proceso periddicamente.

Asociado a lo anterior, por medio del diagrama de Ishikawa, se definieron las posibles causas del
incumplimiento de la norma, entre las causas principales detectadas se encuentra: definir
responsabilidades, realizar documentacion del proceso, promover la mejora continua en el proceso,

definicion de controles efectivos y medibles.

Mediante el estudio de los tiempos de lavado de vehiculos, se determind que entre tipos de
vehiculos no se presenta una variabilidad significativa, se determind que el tiempo estandar para
los tipos de vehiculo Pick up, Sedan, Suv y Suv grande corresponden a 14,17 min, 11,44 min, 11.79
miny 12.76 min respectivamente. Se determiné la capacidad del proceso de lavado en 34 vehiculos

por dia.
Recomendaciones

Como recomendacién inicial es realizar un involucramiento del personal en cuanto a la calidad,
esto buscando concientizar sobre la importancia de las labores que estos realizan, generar y

promover en los participantes del proceso la cultura de calidad.

Es recomendable definir procedimientos de las labores a realizar, es importante que cada uno de
los involucrados en el proceso tenga claro cuéles son las actividades a realizar. Incorporar
responsables del proceso, como medida de control es relevante que se defina, qué responsabilidades
tienen cada una de las personas que intervienen en el desarrollo del proceso. Definido los factores

mencionados se debe realizar una documentacion estandarizada de estos.



121

Es recomendable que se tomen en cuenta los factores internos y externos que pueden influir en el
desarrollo del proceso, lo cual permita una correcta planificacion y control de las actividades.
Dentro de la planeacidn, es recomendable la determinacion de una politica de calidad que marque

las lineas de accion en materia de calidad.

Se recomienda promover la mejora continua en el proceso de lavado de vehiculos, donde se
enfoque en el cliente, en la mejora de la calidad del servicio, capacitacion del personal y definir los

recursos 6ptimos para cumplir con las necesidades, tanto del cliente interno como el cliente final.

Determinar los controles necesarios para el cumplimiento de los requisitos del cliente, es
importante que se definan controles periddicos e indicadores, que permitan monitorear el desarrollo

del proceso.

En cuanto al tratamiento de las quejas y comentarios derivadas del lavado de vehiculos, es
recomendable realizar periédicamente un analisis de causa raiz, con el fin de poder desarrollar

iniciativas de mejora continua en el proceso.

Con base en los datos obtenidos mediante el estudio de tiempos, es recomendable que la jefaturay
la gerencia de taller tomen accion sobre la capacidad del proceso de lavado y se logre ajustar la
demanda sobre la capacidad real de este. Adicional a lo anterior establecer un indicador tomando

en cuenta los tiempos estandar definidos.



122

CAPITULO VI PROPUESTA

Mediante el desarrollo del presente capitulo se pretende plantear diferentes soluciones orientadas
a resolver las inconsistencias encontradas y planteadas en el trabajo de investigacion, lo anterior
tomando en cuenta las conclusiones y recomendaciones expuestas en el capitulo previo. Para el
desarrollo de la propuesta se presentaran una serie de herramientas que permitan la estandarizacion
del proceso de lavado de vehiculos tomando en cuenta principios de un sistema de gestion de la
calidad indicados en la norma 1SO 9001:2015.

Propuesta

La propuesta se basara en establecer los principios basicos y esenciales para la estandarizacién del
proceso de lavados de vehiculos, mediante la aplicacion de herramientas de gestion de procesos y
en conjunto con fundamento contenidos en la norma 1SO 9001:2015, en los cuales se determino

falencia.
Objetivos de calidad

El establecimiento de objetivos de calidad para las funciones y el procesos, es importante y
necesario, esto tomando como base requisitos de un sistema de gestion de calidad. Para la
elaboracion de estos, se deben de tomar en cuenta a la gerencia del taller, personal del departamento
de mejora continua y el supervisor del proceso. Las partes mencionadas deben tener en cuenta que
la finalidad es mejorar la satisfaccion del cliente interno y externo, ademas de establecer un mejor

flujo de las actividades.

Como propuesta para la definicion de los objetivos, se plantea la utilizacion de la técnica SMART,
mediante la cual permite establecer objetivos concretos, definir un periodo en el cual se espera
cumplir con lo indicado, adicional la técnica involucra niveles de importancia y la medicién del
avance de lo propuesto. En la Figura 42 se puede observar las palabras que conforman el acrénimo
de la palabra SMART, en la misma se hace referencia a consideraciones de importancia que se
deben tener en cuenta a la hora de la formulacion del objetivo.
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Figura 42 Objetivos SMART

SPECIFIC

00000
¥ v v v Y

MEASURABLE ATTAINABLE REALISTIC TIME

ESPECIFICO MEDIBLE ALCANZABLE  REALISTA TIEMPO

Nota: Imagenes de Google

Una vez reunidas las partes interesadas mencionadas anteriormente, se propone que se realicen

sesiones trimestralmente para revision y ajustes en caso de ser necesario. Al definir los objetivos

se deben de realizar las siguientes preguntas:

¢Qué se va realizar?

¢Como se va a alcanzar?

¢Cuando se va a alcanzar?

¢ Qué recursos necesita?

¢Quiénes van a ser las personas responsables?

¢ Cuantos indicadores de medicion?

Planificacién del proceso

Mediante la planificacion del proceso se plantea establecer de manera sistematica el orden de

gjecucion de las actividades, determinar la documentacion necesaria para el control e

implementacién de la estandarizacién de las actividades, algunas de las ventajas que tiene la

implementacién de la documentacién del proceso son:

e Permite obtener un resultado predecible del proceso al fijar la forma en desarrollarlo.

e Establece una referencia a seguir permitiendo la estandarizacion. Permite determinar si

alguien esta actuando fuera de lo establecido.
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e Sirve para educar y formar a los nuevos participantes del proceso.

e Permite determinar los roles y responsabilidades.

Es importante que los documentos deben de ser revisados y actualizados periodicamente, los
cambios que se generen deben estar enfocados en la mejora continua del proceso.

Informacion documentada

La documentacion de informacion es un aspecto clave en la estandarizacion de procesos, la norma
ISO 9001:2015 hace alusién a lo anterior y establece que se debe hacer un control adecuado de los
documentos, por lo cual al no contar actualmente registros claros y bien definidos, se establece los

principios basicos para el desarrollo de documentos en la gestion del proceso de lavado.
Registros de gestion documental

Con el fin establecer un registro adecuado de la documentacion la norma 1ISO 9001:2015, indica la
necesidad de asignar una codificacion a los tipos de documentos, en donde se asignara un codigo
alfanumérico que permita identificar y dar trazabilidad a los distintos documentos que maneja el
area de lavado, asignando siglas segun tipo de documento, nimero segun el orden de creacion, las
siglas PM para indicar pertenencia a la organizacion y por ultimo el afio de creacién. Segun lo
anterior en la Tabla 30 se encuentra la propuesta para el registro de documentos relacionados a la

estandarizacion del proceso de lavado de vehiculos de taller.

Tabla 30 Codificacidon de documentos

Tipo de documento Cadigo
Manual calidad MCA
Politica POL
Objetivos OBl
Procesos PRO
Procedimiento PTO
Ficha técnica FTE
Instructivos INS
Politica POL
Registros REG
Herramientas de analisis | HAN
Formulario FOR
Documentos externos DEX
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Nota: Esteban Castro Chinchilla

Adicional a lo anterior, se establece una herramienta para el registro y control de los documentos,

en la Figura 43 se puede observar el formulario para lograr lo antes indicado.

Figura 43 Registro control de documentos

GRUPO

a8 PURDY Registro y control de documentos
CODIGO: REG-00-PM-2022
FECHA: -
VERSION:
- . Nombre del L.
Cadigo de documento | Tipo de documento documento Responsable Version Fecha

Nota: Esteban Castro Chinchilla
En el registro del control de los documentos se deben de especificar detalles como:

Caodigo de documento: segun la clasificacion previamente indicada especificar a qué documento
corresponde.

Tipo de documento: se debe indicar el tipo de documento, si corresponde a un registro, un

instructivo o si es un documento externo.

Nombre del documento: Denominacion del documento.

Responsable: Quien es el encargado de la correcta gestion del documento.
Version: Indicar de forma consecutiva a que version del documento corresponde.
Fecha: indicar la fecha de implementacién del documento.

Politica de calidad
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El &rea de lavado debe desarrollar una politica de calidad por medio de una mesa redonda
conformada por un grupo multidisciplinario de partes interesadas. La misma debe ser adecuada,
propia y alineada a la direccion estratégica de la organizacion; ademas se tiene que poner en
practica y mantener. La alta direccion y los lideres de procesos tendran que demostrar su liderazgo
documentando, comunicando y asegurando la aplicacion de la politica.

La Politica de Calidad es la linea de accion que el area de lavado debe seguir para la mejora de sus
procesos internos. Se refleja a través de un documento que describe el papel de los tres agentes
principales en la Gestion de Calidad: el cliente, el mercado y la empresa. Para el planteamiento de
la politica de calidad es necesario responder a una serie de preguntas para lograr plantearla de la

manera mas acertada, las cuales se detallan a continuacién:

¢Qué es exactamente lo que hacemos?
¢Qué productos y/o servicios ofrecemos?
¢Quién es nuestro cliente ideal?

¢ Qué necesidades de los clientes podemos cumplir y qué beneficios podemos proveer?

¢Qué es lo que nos diferencia de nuestra competencia?

1

2

3

4

5. ¢A qué mercados y areas geograficas servimos?

6

7. ¢Cudl podria ser la mejor opinién que un cliente satisfecho puede decir acerca de nosotros?
8

¢Qué es lo que mas nos entusiasma del futuro de la empresa?

La politica de calidad se debe mantener como informacién documentada mediante el formato

maestro ilustrado en la Figura 44.

Figura 44 Control de politica de calidad

Control Politica de Calidad

Fecha de creacién Cadigo Version
POL-00-PM-2022

1)[Fecha de actualizacion
2)|Autorizacién

3)|Responsable

4)|Propdsito de la Politica de Calidad
5)|Alcance

6)|Vocabulario

7)|Politica de caliad

8)|Cambio y mejoras

9)|Revision
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Nota: Esteban Castro Chinchilla

Figura 45 Registro y control de objetivos de calidad

Objetivos de Calidad

Fecha de creacion Cadigo Version
0BJ-00-PM-2022
Objetivo Fecha de actualizacién| Autorizacidn Responsable Cambio y mejoras

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Nota: Esteban Castro Chinchilla
Mapa de proceso

Por medio del mapa de procesos se establece de forma gréfica la relacion entre los diferentes
procesos gue involucran el departamento y area en estudio. El diagrama desarrollado tiene la
finalidad de ser de facil lectura y comprensién, permite una vista general de los procesos

operativos, de apoyo y estratégicos involucrados.

Por medio de entrevista con diferentes jefaturas del area se logra realizar una definicién de mapa

de procesos el cual se puede observar en la Figura 46.

Se tomo en cuenta la definicidn correspondiente para cada tipo de proceso, donde se tom6 como

base lo siguiente:

Procesos estratégicos: Corresponden a ejecucion propia de las altas direcciones y estan enfocadas

en proyecciones futuras.

Procesos operativos: Estan contenidos los procesos que participan directo en la entrega de servicios

a los clientes.

Procesos de apoyo: Son los procesos que brindan soporte a los procesos estratégicos y operativos.
Se relacionan con brindar recursos a los procesos mencionados, generalmente son similares en las

organizaciones.
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Figura 46 Mapa de procesos de Area de lavado de Vehiculos

Procesos Estratégicos

Direccion Direccidn Direccion de Direccién
Estratégica financiera proyectos administrativa

Procesos Operativos

Mantenimiento Mantenimiento Lavado de
preventivo correctivo vehiculos

Clientes satisfechos

Necesidades del cliente

Gestidn de Gestion de Gestion de
compras y Talento mejora
proveeduria Humano RRHH continua

Gestion
Ambiental

Procesos de Apoyo

Nota: Esteban Castro Chinchilla

En la Figura 46 se puede observar que los procesos de estratégicos son cuatro, corresponden a las
direcciones estratégica, financiera, administrativa y la direccion de proyectos, estos procesos se

enfocan en la toma de decisiones estratégicas y planeacién futura de las lineas de accion.

Los procesos operativos corresponden al mantenimiento preventivo y correctivo de vehiculos, asi
como el proceso de lavado de vehiculos de taller. Estos procesos estan directamente relacionados

con la atencion del cliente, en los cuales participan clientes internos y externos.

En relacion con los procesos de apoyo, se encuentran cuatro procesos: la gestion de proveeduria,
le gestion de talento humano, los procesos de mejora continua y la gestion ambiental. Estos
procesos brindan el soporte necesario al desarrollo de los procesos operativos y estratégicos.

Flujo de proceso
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Tomando en cuenta las actividades actuales del proceso y con la colaboracion de los encargados
del proceso, se establece la propuesta de diagrama de flujo del proceso de lavado de vehiculos, el

cual se encuentra representado en la Figura 47.



Figura 47 Diagrama de flujo Proceso de Lavado de vehiculos

130

Diagrama de Flujo Proceso de Lavado

PRO-00-PM-2022

Técnico Lavadores

Asesor de Servicio

Inicio

Ingresar vehiculo en
parqueo de lavado

Anotar datos de
ingreso del vehiculo

v

Ingresar vehiculo en
la bahia de lavado

v

Retirar alfombras

v

Mojar carroceria y
guardabarros

v

Aplicar
desengrasante

v

Aplicar Champu a
carroceria

v

Remover champu

v

Lavar alfombras

v

Secar carroceriay
marcos de puerta
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PRO-00-PM-2022

Técnico

Lavadores

Asesor de Servicio

Secar y colocar
alfombras

'

Detallar carroceria

'

Inspeccionar
carroceria

<El vehiculo esta
limpio?

Retirar vehiculo de
la bahia

A 4

Anotar datos de
salida

A

Inspeccionar
carroceria

¢Se puede
entregar el
vehiculo?

Notificar al cliente
que puede retirar el
vehiculo

Informar a
responsable de
lavado

Nota: Esteban Castro Chinchilla
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El proceso inicia cuando el técnico automotriz ingresa el vehiculo en el parqueo del &rea de lavado,
seguidamente el coordinador del area anota los datos de ingreso del vehiculo, posterior se realiza
el ingreso del vehiculo a la bahia de lavado, se le retiran las alfombras al vehiculo, luego se moja
la carroceria y los guardabarros, para esta accion se utiliza la hidrolavadora, seguidamente se aplica
desengrasante y champu sobre los aros y carroceria segun corresponda, nuevamente con la
hidrolavadora se realiza la remocion del champu aplicando agua a presion sobre toda la carroceria,
se realiza el lavado de las alfombras y el secado y detallado de la carroceria, en esta parte se
incorpora al proceso el primer control donde el coordinador debe de inspeccionar toda la carroceria,
con esto garantizar que el vehiculo salga de la bahia con un lavado de calidad.

Por parte del asesor de servicio, se incorpora en la secuencia de actividades un control previo a
informar al cliente que el vehiculo se encuentra listo para ser retirado, con la inclusién de lo anterior
se pretende tener documentado el control y con la préctica de esta actividad se pueda minimizar el

entregar el vehiculo sucio o manchado.
Ficha de proceso

Mediante la aplicacion de la ficha de proceso se documentardn los datos esenciales que
determinaran el proceso. En la Figura 48 se observa la ficha de proceso propuesta para la
determinacion del proceso de lavado de vehiculos, dicho documento puede ser utilizado en los

diferentes procesos de la organizacién, con el fin de promover la estandarizacién de documentos.

El documento contiene apartados como, delimitaciones del proceso, como lo son la primera y
ultima actividad, se incorpora la definicién de las entradas y salidas, definicion de los agentes que
intervienen en el proceso y como parte importante la introduccién de indicadores atribuibles al

proceso.

La ficha de procesos cumple funciones importantes en la estandarizacion de operaciones, permite
tener una guia documentada de los alcances, determina las responsabilidades, con lo cual se logra
un control centralizado del proceso, al contar con una ficha de proceso actualizada y correctamente
elaborada permite a los nuevos colaboradores o nuevos agentes del proceso comprender de forma

rapida informacion relevante del proceso.
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Figura 48 Ficha de proceso

FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO

GRUPO
7 PURDY

CODIGO: FTE-00-PM-2022

VERSION:
NOMBRE DEL PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO

FINALIDAD

LIMITES DEL PROCESO

Primera actividad Ultima Actividad
Entradas Salidas
Proveedores del proceso Clientes del proceso

AGENTES DEL PROCESO

INDICADORES DEL PROCESO
Indicador Gestionado por

DOCUMENTACION RELACIONADA

Nota Esteban Castro Chinchilla

A continuacion se especifica que corresponde cada uno de los puntos a desarrollar en la ficha de

determinacion del proceso.
Nombre del proceso: Corresponde al nombre formal que se le daré al proceso.

Responsable del proceso: corresponde a personar o agente que velara por la buena marcha de las

actividades del proceso.
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Entradas: Informacidn, materiales o recursos que se introducen al proceso para su transformacion.
Salidas: Resultado que se entrega a clientes internos y externos.
Clientes: Corresponden a quienes reciben el resultado, clientes internos y externos.

Proveedores: Se consideran a los agentes externos que suministran entradas al proceso, estos son

diferentes a los agentes del proceso, estos Ultimos son los que ejecutan las actividades.
Agentes del proceso: Son las personas que intervienen y desarrollan las actividades del proceso.

Documentacion relacionada: Corresponden a los posibles documentos que son parte del proceso,

procedimiento, manuales.

Es recomendable que la ficha de proceso sea llenada por la jefatura en conjunto al coordinador del
area, la determinacion de los indicadores debe ser propuestos y analizados por la jefatura y la

gerencia.
Procedimiento

Se propone establecer un documento que explique el paso a paso de cdmo se desarrollan las
actividades del proceso. Este documento permitiria la determinacion de la correcta sincronia en las

actividades.
Algunos de los beneficios que conlleva el desarrollo de un procedimiento son los siguientes:

e La informacién se encontrard contenida de forma sencilla y de fécil acceso para los
implicados.

e Disminuir la curva de aprendizaje en la llegada de nuevos colaboradores.

e Reduccién de inconformidades al establecer responsabilidades de los agentes que
intervienen.

e Permite un andlisis efectivo al encontrarse inconsistencias.

En la Figura 49 se puede observar la propuesta de documento para el registro del procedimiento de

lavado de vehiculos de taller.



Figura 49 Procedimiento
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CODIGO: PTO-00-PM-2022

PROCEDIMIENTO

p— GRUPO|NOMBRE DEL PROCESO : VERSION:
PURDY,
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Fecha:
OBJETIVO:
ALCANCE:
LiDER DE

DEFINICIONES

REQUISITOS Y CONDICIONES GENERALES PARA EL DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD RESPONSABLE CONTROL REGISTRO DE RESULTADOS
REVISO
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO
APROBO (GESTOR RESPONSABLE DEL PROCESO)
NOMBRES Y FECHA
APELLIDOS CARGO AAAA MM DD

Nota: Esteban Castro Chinchilla

El documento anterior se encuentran apartados como, el objetivo, alcance y las actividades que se

desarrollan en el proceso, seguidamente se detallaran cada uno de estos espacios:
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Objetivo: Responde a la pregunta para ¢para qué?, incorpora un verbo en infinitivo.

Alcance: En este espacio se especifican los limites del documento, se puede incluir las actividades

de inicio y fin del procedimiento. Debe contener las areas involucradas en el procedimiento.

Lider de procedimiento: Corresponde a la persona responsable de que las actividades contenidas

en el documento sean llevadas a cabo de forma correcta.

Definiciones: este apartado de contiene los términos y aclaraciones que le permiten al lector una

comprension adecuada de las actividades del procedimiento.

Requisitos y condiciones generales para el desarrollo del procedimiento: Se deben de indicar los
requisitos y condiciones que se deben tener en cuenta para el desarrollo adecuado del

procedimiento.

Actividad: Accion o paso del procedimiento, debe iniciar con un verbo en infinitivo:
Responsable: Persona a cargo de ejecutar la actividad.

Control: Aspectos que se deben de asegurar en el desarrollo de la actividad.
Registro de resultados: Registro que relaciona a la actividad y sefiala su ejecucion.
Evaluacion del riesgo

Se debe considerar los riegos y oportunidades, al lograr identificar, estos se pueden evaluar con
una ponderacién de riesgos, con el cual se pueden realizar planes de accion para cada riesgo
identificado y la posibilidad de desarrollar mejoras innovadoras y funcionales dentro del proceso.
Se presenta a continuacion la Figura 50 Matriz de riesgos y oportunidades bajo un esquema de
AMFE, el mismo debe ser analizado y completado por medio de una mesa redonda conformada
por un grupo multidisciplinario de partes interesadas a partir de las deficiencias encontradas por

los colaboradores y de las quejas presentadas por los clientes.
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Figura 50 AMFE Gestion de Riesgos

AMFE:ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS POTENCIALES

HAN-00-PM-2022

Area

Estado y o

Controles 0 s D Indice prioritario accién responsable | Accion olslp Indice prioritario

actuales del riesgo(NPR) de la accion |correctora del riesgo(NPR)

recomendada
correctora

1)
2)
3)
4)

Nota: Esteban Castro Chinchilla
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Cada uno de los criterios que evalta la matriz serén calificados segun los valores indicados en la
Tabla 31, la cual contiene la ponderacion para indicar la situacion en la que se encuentra el modo

de fallo que se esta analizando.

Tabla 31 Criterios de evaluacion AMFE

indice Gravedad Valor
Gravedad (S) Muy baja 1
Baja 2-3
Moderada 4-6
7-8

9

Alta
Muy alta
Ocurrencia (O)  Muy baja 1
Baja 2-3
Moderada 4-6
7-8
9

Alta
Muy alta
Detectabilidad  Muy alta 1
(D) Alta 2-3
Mediana 4-6
7-8
9

Pequeia
Improbable

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Una vez se tienen los valores para cada uno de los criterios, se procede a calcular el indice de
Prioridad de Riesgo, segun se muestra en la Figura 51, para definir la prioridad de atencién que se

debe tener ante los distintos modos de fallo que se estén presentando en el area de lavado.

Figura 51 Indice de Prioridad de Riesgo

indice de Prioridad de S*O*D
Riesgo (NPR)

Nota: Esteban Castro Chinchilla
Formacion de los implicados

Se debe capacitar a las personas implicadas en el proceso para que comprendan el como desarrollar
las actividades asignadas, esto permite que la implantacién de iniciativas como lo es la
estandarizacion sea desarrollada con mayor facilidad. Es de gran importancia que los colaboradores

tengan conocimiento en cuanto a conceptos relacionados a la gestion de procesos: mejora continua,
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procedimiento, proceso, cliente interno y externo, ademas de tener en cuenta factores de control,
como lo son indicadores y auditorias sobre el proceso. La capacitacion estara enfocada al grupo de
colaboradores involucrados en el proceso, como lo son los lavadores, el supervisor y la jefatura,
con la finalidad que todos conozcan la importancia de su buen desempefio, para ello se realizaran
6 sesiones del taller de capacitacién de hora y media cada uno, se hara un taller por semana de
manera consecutiva. Para lograr concientizar al personal sobre las nuevas medidas de calidad que
se estaran implementando. Los temas a desarrollar en dichas capacitaciones se sefialan en la Tabla
32.

Tabla 32 Temas capacitacion

Temario Semana Duracion
1 |Introduccién a la estandarizacion y la calidad 1 30
2 |Introduccién a la informacién documentada 1 30
3 |¢Qué esun S.G.C.? 1 30
4 | ¢Qué es la norma ISO 9001:20157 2 45
5 |Componentes de la norma ISO 9001:2015 2 45
6 | Mejora continua (PHVA) 3 30
7 | Pensamiento basado en riesgos 3 30
8 | Enfoque al cliente 3 30
9 |Enfoque a procesos 4 30
10 | Liderazgo 4 30
11 | Involucramiento y compromiso de las personas 4 30
Gestion de indicadores y evaluacion del
12 | desempeiio 5 42
13| Auditoria interna 5 45
14 | Conociendo el manual de calidad 6 60
6

15| Politica y Obijetivos de calidad 30
Total horas 9

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Con el fin de dar trazabilidad a los procesos de formacion, se propone la utilizacion de un registro
de asistencia, este documento permite tener un control sobre los funcionarios que han sido parte de
los talleres de capacitacion en el SGC, previniendo la justificacion de falta de conocimiento por

parte de los trabajadores. En la Figura 52 se puede observar la herramienta propuesta.
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Figura 52 Registro de asistencia

CODIGO: REG-00-PM-2022
GRUPO FORMACION DE IMPLICADOS EN PROCESO VERSION:
«~F PURDY
REGISTRO DE ASISTENCIA Fecha:
FECHA: HORA DE INICIO HORA FINALIZACION
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Nota: Esteban Castro Chinchilla

La formacion debe de ser impartida con anterioridad a la aplicacién de cambios en el proceso, se
debe de tratar de mantener al personal motivado indicando que los cambios buscan promover la
mejora continua en el desarrollo del proceso. Por medio de la formacion se le proporcionaran
conocimientos, habilidades y cultura que permitira a los trabajadores desarrollar competencias

personales. Ademas se hara uso de medios electronicos como la red social interna de la compaiiia
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para colocar informacion sobre el S.G.C, asi como también el correo institucional para compartir

novedades o actualizaciones y también se impartira el manual de calidad por este medio.
Verificacion del proceso

Siguiendo el ciclo PHVA, la tercera etapa corresponde a la verificacion donde su objetivo es
obtener datos del funcionamiento del proceso para determinar si este se esta desarrollando tal y
como se planifico. Su finalidad es determinar si el servicio cumple con los requisitos esperados por

el cliente interno y externo.
Indicadores

Los indicadores resultan fundamentales en la etapa de verificacion, estos son los encargados de
determinar si el proceso esta siendo eficaz 0 no. Se puede decir que el procesos es eficaz cuando
los resultados obtenidos cumplen con los requisitos que demandan los clientes, sean internos o

externos.

Se propone para el desarrollo de los indicadores, que estos sean definidos por parte de la gerencia
del taller en conjunto con el departamento de mejora continua y la jefatura del area. Para lograr lo

anterior, se establecen los siguientes conceptos de referencia y documentacién correspondiente.

Indicadores de eficiencia, estos tienen como objetivo brindar la relacién entre los recursos
empleados y los resultados obtenidos. A partir del servicio resultante se debe escoger una unidad

de costo que intervenga en el proceso, después establecer el indicador a aplicar.

Indicadores de resultado, este tipo de indicador se mide al final del proceso, estan relacionados con

la eficacia del proceso.

Para la determinacion de los indicadores de resultado se debe de realizar lo siguiente:

Determinar los clientes internos y externos.

Determinar los requisitos de los clientes, para lo anterior se debe priorizar con los aspectos claves.

En la Figura 53 se observa la hoja propuesta para el registro de indicadores, tanto de resultados

como de eficiencia.
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Figura 53 Registro de indicadores

GRUPO CODIG('): REG-00-PM-2022
PURDY VERSION:

FECHA: PROCESO:
INDICADORES DE RESULTADOS

REQUISITOS VALIDOS INDICADORES

INDICADORES DE EFICIENCIA

RESULTADO DEL PROCESO UNIDADES DE COSTO

INDICADORES

Nota: Esteban Castro Chinchilla

La organizacion realiza encuestas de satisfaccion a sus clientes cada vez que se entrega un vehiculo,
como medida de control se recomienda incorporar a la encuesta una pregunta especifica sobre la
calidad del lavado del vehiculo, con lo cual sea posible establecer un indicador de calidad percibida.

La implementacion de esto permitiria continuar el ciclo de mejora continua del proceso.
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Control de indicadores

Para la correcta implementacion e interpretacion de los indicadores que se formulen, se deben
establecer aspectos claves como lo son: responsable de la medicion, periodicidad de la medida,

formula de célculo y el valor umbral de cada uno.

Se propone el registro del control de indicadores, donde estos se documenten en conjunto con la
informacidn necesaria para su correcta ejecucion. En la Figura 54 se observa la propuesta de

documento establecido.

Figura 54 Registro control de indicadores

GR U PO CODIG?: REG-00-PM-2022
p UR DY VERSION:

Registro Control de indicadores
FECHA: PROCESO:

Indicadores Responsable de medida |Periodicidad |Formula de calculo |Valor umbral

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Auditoria interna
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La auditoria es una préactica de verificacion que permite la mejora continuay el control del proceso,
con esta practica se logra detectar irregularidades en los procesos y oportunidades para mejorar la
eficiencia de las actividades. Los auditores verifican que la organizacion trabaja segun lo

planificado y dejan en evidencia la realidad de la situacion del proceso.

Se propone la implementacion de auditorias internas como una manera de control periddico del

proceso, para lograrlo se plantean los siguientes pasos:

e Nombrar un equipo auditor, donde se involucre la gerencia del taller y un representante del
departamento de mejora continua.

e Determinacion del objetivo de la auditoria.

e Elaboracion de una agenda de auditoria, donde se establezca temas a tratar.

e Estudiar documentos a relacionados al proceso.

e Prepara lista de verificacion.

e Realizacion de informa tras la implementacion de la auditoria.

e Presentacion de informe a la direccién.

Tras la presentacion del informe los responsables del proceso deben poner en marcha acciones de

mejora en los puntos donde se hayan encontrado no conformidades.

Como herramienta base para la ejecucion de una auditoria interna se propone la lista de verificacion
que se observa en la Figura 55, en donde se encuentran factores clave para el desarrollo del proceso,
como lo son la documentacion, los agentes, equipos y dindmica de las actividades. Este documento

puede ser modificado en el futuro, donde se acondicione a las diferentes necesidades que surjan.



Figura 55 Lista de verificacion auditoria interna
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GRUPO
PURDY

FECHA:

Procedimiento para la ejecucion de la
Auditoria

CODIGO: FOR-00-PM-2022

NOMBRE DEL PROCESO:

VERSION:

FACTORES A CONSIDERAR

DOCUMENTACION

El proceso esta documentado

NO |PARCIAY N/A OBSERVACION

La documentacion se encuentra actualizada

La documentacién es conocida por el personal

La documentacion es clara y facil de utilizar

Se encuentra disponible en el lugar pertinente
AGENTES

Las responsabilidades estan bien definidas

Las responsabilidades son asumidas por todos los agentes
del proceso

El personal asignado al proceso es suficiente

El personal es competente

La comunicacion entre agentes es fluida
EQUIPOS / MAQUINAS

Los equipos son adecuados

Los equipos son suficientes

Los equipos utilizados funcionan correctamente

Existe un mantenimiento preventivo de los equipos

Los equipos se utilizan adecuadamente
DINAMICA

El proceso esta bien organizado

No existe omisiones en la ejecucién de tareas

Las tareas se ejecutan tal como se han planificado

Las incidencias se gestionan correctamente

Los controles establecidos son adecuados

Existen indicadores de seguimiento
Resultados

Se cumple con los requisitos del proceso

Se consigue la satisfaccion del cliente (interno / Externo)

Manual de calidad

Una vez se ha establecido el Sistema de Gestion de Calidad bajo los pardmetros de la norma ISO

9001:2015, resulta necesario tener un documento en donde se registren todas las consideraciones,

regulaciones, obligaciones y demas puntos de importancia que forman parte del S.G.C. El manual
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de calidad es el documento que establece los objetivos y los estdndares de calidad del area de

lavado, el

mismo esta conformado de 10 capitulos con una extension de 28 paginas, la idea de

hacerlo de una extension pequefia es para que sea rapido de consultar y amigable con el lector. El

manual de calidad se desarrolla en el Apéndice 2, a continuacion se hace mencidn de la estructura

del mismo:

1.

10.
11.
12.
13.

14.

Portada: incluye el logo de la organizacion, el nombre del manual, fechas de relevancia,
persona encargada y persona que autoriza el documento.

Encabezado: en este espacio se encuentra el logo de la organizacion, el titulo del
documento, la version y codigo de documento.

Tablas de contenido: permite al lector una facil ubicacion de los capitulos por el
contenido del documento. También se afiade una guia para figuras y tablas.
Introduccion: describe el propdsito y el alcance del Sistema de Gestion de Calidad.
Referencias: describe las normativas que se usan como referencia para la creacion del
manual.

Términos y definiciones: detalla abreviaturas y términos que son necesarios para el
entendimiento del documento.

Contexto de la organizacion: describe la resefia histdrica, misién, visién, valores, lema
de la organizacion, el organigrama y mapeo de procesos.

Liderazgo: describe el compromiso de la direccion y la gestion de la calidad, y el
enfoque al cliente.

Estructura y organizacién del programa: describe el programa de calidad.
Planificacion: incluye la gestion de riesgos, la politica de calidad y objetivos de calidad.
Apoyo: se incluye el control documental.

Operacion: se detalla la ficha de proceso.

Evaluacion de desempefio: se explica como se hara el control y se detallan los
indicadores, sus tipos y control que se les ejecutara. Adicional se incluye satisfaccion
de los clientes, revision por la direccion y auditoria interna.

Mejora continua: explica el modo de realizarlo y el manejo de no conformidades.
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Evaluacién Econémica

A continuacion, se presenta el analisis de los costos en los que es necesario incurrir para lograr la
estandarizacion y la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en el area de lavado de
vehiculos del taller automotriz de Purdy Motor y que el mismo pueda optar por una certificacion
basada en la norma ISO 9001:2015 que le permita respaldar y mantener la calidad en el proceso.

Dado que se busca la implementacion de las herramientas de mejora para que el area de lavado se
perfeccione en temas de calidad, se realizan dos detalles de costos, uno donde la organizacion debe
realizar la inversion para que el proceso del area de lavado sea certificado bajo la norma ISO
9001:2015 y otro donde de acuerdo con el aprovechamiento de los recursos ya existentes logra la

gestién y el funcionamiento del sistema sin dicha inversion.
Escenario N° 1

El Grupo Purdy Motor cuenta con un departamento de Mejora Continua el cual actualmente esta
conformado por cuatro ingenieros industriales especialistas en procesos y mejora continua, por ello
se propone el uso de este recurso humano disponible en la organizacion para la implementacion
del S.G.C. Al ser un departamento pequefio se propone el involucramiento de un solo ingeniero
industrial para que se desempefie como promotor y gestor de calidad, encargdndose primeramente
de la planificacion e implementacion de todo lo relacionado al S.G.C. en el &rea de lavado, el

mismo debera dedicar 20 horas semanales durante un cuatrimestre para completar este proyecto.

Cabe mencionar que el personal es calificado y especialista en el area de calidad, pero resulta
necesario capacitarlo en la norma propuesta siendo la ISO 9001:2015 para ello se consulta al
Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica (INTECQ) sobre cursos de relevancia y recomienda
el curso virtual llamado “Implicaciones e interpretacion - Sistemas de gestion de la calidad segln
la norma INTE/ISO 9001:2015” el cual consta de 20 horas de formacion.

Adicionalmente, se propone otro ingeniero industrial para que desempefie funciones de auditor
interno, la misma se realizaria en dia y medio (12 horas). Para la capacitacion de este colaborador
tambien se valoro la formacion en INTECO, optando por el curso en linea “Auditor interno en
sistemas de gestion de la calidad segun las normas INTE/ISO 9001:2015 e INTE/ISO 19011:2018”

el mismo tiene una duracion de 20 horas de formacion.



148

Resulta necesario que la organizacion cuente con las normas implicadas en el S.G.C. que se quiere
implementar, esto como guia y apoyo para consultas, por ello se debe adquirir las normas
INTE/ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos e INTE/ISO 9000:2015

Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

Por otra parte, para el involucramiento y concientizacion del personal del area de lavado es
necesario realizar talleres de capacitacion con temas de relevancia relacionados al S.G.C segun lo
expuesto en la Tabla 32 donde se especifica el programa de capacitacion y la cantidad total de horas

para la socializacion inicial del S.G.C.

Segun la escala salarial proporcionada por el departamento de Recursos Humanos se detallan en la
Tabla 33 los salarios de los colaboradores que estan involucrados en el proceso de implementacion

de la presente propuesta.

Tabla 33 Salarios personal involucrado

Personal
por puesto

Salario mensual Salario por hora

Ingeniero industrial Jr:

Gestor de calidad 1| ¢ 750 000,00 ¢ 3 125,00
Ingeniero industrial:

Auditor interno 1| ¢ 900 000,00 ¢ 3 750,00
Jefatura de taller 1| ¢ 800 000,00 ¢ 3 333,33
Supervisor area de lavado 1| ¢ 375 000,00 ¢ 1562,50
Lavador 3|1 ¢ 350 000,00 ¢ 1 458,33

Total por hora 13 229,17

Nota: Esteban Castro Chinchilla

S

Segun el desglose de salarios para cada trabajador, se presenta en la Tabla 34 el costo que implica
la capacitacion para la organizacién al sacar de produccion a cada trabajador, incluido el gestor de

calidad quien es el encargado de educar a los interesados internos.
Tabla 34 Costos capacitacion socializacion de implicados en S.G.C.

Duracion

Temario SEINERED : Costo total
(min)
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Introdu_ccic’)n a la estandarizacion 30 ¢ 473958
1 |y la calidad 1
Introduccion a la informacion 30 ¢ 473958
2 |documentada 1
3 |¢Qué esun S.G.C.? 1 30 ¢ 473958
¢, Qué es la norma ISO 4 71
4 19001:2015? 2 > ¢ 09,38
Componentes de la norma ISO
5 19001:2015 2 45 ¢ 7109,38
6 |Mejora continua (PHVA) 3 30 ¢ 4739,58
7 | Pensamiento basado en riesgos 3 30 ¢ 473958
8 | Enfoque al cliente 3 30 ¢ 4739,58
9 | Enfoque a procesos 4 30 ¢ 4739,58
10| Liderazgo 4 30 ¢ 4739,58
Involucramiento y compromiso 30 ¢ 473958
11|de las personas 4 '
Gestién_@e indicadores y 45 ¢ 710938
12 | evaluacion del desempefio 5
13 | Auditoria interna 5 45 ¢ 7109,38
Conociendo el manual de
14 calidad 6 60 | €@ 947917
15 | Politica y Obijetivos de calidad 6 30 ¢ 4739,58

Costo total capacitacion de socializacion S.G.C. ¢85 312,50

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Adicionalmente se debe considerar el tiempo de formacion de ambos ingenieros industriales, uno
para desarrollarse como gestor de calidad bajo la norma 1SO 9001:2015 y el otro como auditor

interno bajo la misma norma. Se detalla en la Tabla 35.
Tabla 35 Costos formacién ingenieros industriales

Durasion Costo total

(hora)

Implicaciones e interpretacion - Sistemas de
Ingeniero industrial | gestion de la calidad segin la norma 20 ¢ 62500,00
Jr: Gestor de calidad |INTE/ISO 9001:2015

Auditor interno en sistemas de gestion de la
Ingeniero industrial: |calidad segtn las normas INTE/ISO 20 ¢ 75000,00
Auditor interno 9001:2015 e INTE/ISO 19011:2018

Costo total formacion profesionales ¢ 137 500,00
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Nota: Esteban Castro Chinchilla

Se cotiza la certificacion del area de lavado con la entidad correspondiente, INTECO, y segun la
cantidad de colaboradores y el campo de aplicacion, el precio correspondiente es de $4350. El
precio incluye dos auditorias previas a la certificacion y dos posteriores en un periodo de 3 afos,
asi como los respectivos certificados. Se presenta a continuacion la Tabla 36, donde se desglosa de
forma resumida el costo de las consideraciones estimadas para la implementacion segun la
propuesta de costos N° 1y el total del costo para la misma. El tipo de cambio del délar se estima
en ¢700.

Tabla 36 Resumen propuesta de costos N° 1

Costo de

Detalle : )
implementacion

Capacitacion Implicaciones e interpretacion - S.G.C. norma
INTE/ISO 9001:2015 ¢ 214 200,00
Tiempo formacién gestor de calidad ¢ 62 500,00
Capacitacion Auditor interno en S.G.C segtin la norma
INTE/ISO 9001:2015 ¢ 214 200,00
Tiempo formacién auditor interno ¢ 75 000,00
Compra de norma ISO 9001:2015 ¢ 35 730,00
Compra de norma ISO 9000:2015 ¢ 43 070,00
Salario gestor de calidad cuatrimestral ¢ 1 062 500,00
Auditoria interna de implementacion ¢ 45 000,00
Capacitacion personal del area de lavado ¢ 83 750,00
Certificacion S.G.C. norma ISO 9001:2015 ¢ 3 045 000,00
Costo total de implementacién ¢ 4 880 950,00

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Beneficios escenario N° 1

Con la implementacion del S.G.C. y la capacitacion de los involucrados se espera optimizar los
procesos: corregir errores, mejorar debilidades, consolidar las fortalezas y contar con resultados

visibles de corto plazo.

Estandarizar formas de trabajo y buenas practicas garantizando la alineacion del proceso a los

objetivos estratégicos de la organizacion.

Aprender a identificar y aprovechar las oportunidades de mejora que se presentan.

e . Aumentar la satisfaccion del cliente y cumplir con los requisitos de las partes interesadas.
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e EI gestor de calidad al ser un colaborador activo del Grupo Purdy y al capacitarlo sobre la
norma ISO 9001:2015, estara anuente a brindar retroalimentacion de los pardmetros que se
evallan continuamente al personal, también tiene como funcién realizar las capacitaciones
necesarias para cumplir y trabajar la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad, de
manera que no se requiera contratar un ente externo para que realice dichas capacitaciones o
seguimiento de indicadores de calidad.

e Disponibilidad del recurso humano, auditor interno, para realizar auditorias internas que se
deben completar anualmente para la comprobacion de la mejora continua en los departamentos
y el manejo optimo del Sistema de Gestion de Calidad, bajo lo que indica la norma 1SO
9001:2015, de igual manera, preparar, capacitar y documentar lo requerido para las auditorias
externas realizadas por el ente certificador cada 3 afios.

e Con la certificacion del area se busca ventaja competitiva en el mercado como elemento
diferenciador frente a la competencia. De manera que este sea el inicio de la certificacion de
otras areas de la organizacion.

e Encaso de que algun cliente lo solicite la empresa contaria con este proceso certificado bajo el
ente regulador nacional, aprovechando las oportunidades de negocio.

e Al contar con la certificacion le permitiria al taller ofrecer un servicio que cumpla con la
satisfaccion del cliente, establecer bases de la gestion de calidad, ademas de ser un distintivo
de que funciona como atractivo para clientes corporativos y clientes gubernamentales, que
deseen tener un proveedor con una certificacion de calidad. Por medio de la certificacion se
obtiene retroalimentacion de un ente externo a la organizacion, lo cual favorece al

cumplimiento y la mejora en los procesos.
Escenario de costos N° 2

La segunda propuesta es en términos generales igual a la primera con la Unica diferencia que no se
estara optando por la certificacion, sino, que el area de lavado implementa todas las propuestas y
el S.G.C. segln los apartados de la norma 1SO 9001:2015 mas se mantiene controlado el sistema
sin necesidad de la certificacién emitida por INTECO. En la Tabla 37 se especifican los costos en
los que incurre la propuesta econdémica N° 2, tomando en consideracion detalles mencionados en

la propuesta econémica N° 1.
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Tabla 37 Resumen propuesta de costos N° 2

Costo de
el implementacion

Capacitacion Implicaciones e interpretacion - S.G.C. norma
INTE/ISO 9001:2015 ¢ 214 200,00
Tiempo formacion gestor de calidad ¢ 62 500,00
Capacitacion Auditor interno en S.G.C segun la norma
INTE/ISO 9001:2015 ¢ 214 200,00
Tiempo formacion auditor interno ¢ 75 000,00
Compra de norma ISO 9001:2015 ¢ 35 730,00
Compra de norma ISO 9000:2015 ¢ 43 070,00
Salario gestor de calidad cuatrimestral ¢ 1 062 500,00
Auditoria interna de implementacion ¢ 45 000,00
Capacitacion personal del area de lavado ¢ 83 750,00

Costo total de implementacion ¢ 1 835 950,00

Nota: Esteban Castro Chinchilla

Beneficios escenario de costos N° 2

Con la implementacion del S.G.C. y la capacitacion de los involucrados se espera optimizar los
procesos: corregir errores, mejorar debilidades, consolidar las fortalezas y contar con resultados

visibles de corto plazo.

Estandarizar formas de trabajo y buenas practicas garantizando la alineacion del proceso a los
objetivos estratégicos de la organizacion.

Aprender a identificar y aprovechar las oportunidades de mejora que se presentan.

Aumentar la satisfaccion del cliente y cumplir con los requisitos de las partes interesadas.

El gestor de calidad al ser un colaborador activo del Grupo Purdy y al capacitarlo sobre la
norma ISO 9001:2015, estara anuente a brindar retroalimentacion de los parametros que se
evalUan continuamente al personal, también tiene como funcion realizar las capacitaciones
necesarias para cumplir y trabajar la mejora continua del Sistema de Gestidon de Calidad, de
manera que Nno se requiera contratar un ente externo para que realice dichas capacitaciones o

seguimiento de indicadores de calidad.

Disponibilidad del recurso humano, auditor interno, para realizar auditorias internas que se

deben completar anualmente para la comprobacion de la mejora continua en los departamentos
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y el manejo optimo del Sistema de Gestion de Calidad, bajo lo que indica la norma 1SO
9001:2015, de igual manera, preparar, capacitar y documentar lo requerido para las auditorias
externas realizadas por el ente certificador cada 3 afios.

e No se realiza la inversion de certificacion de la norma ISO 9001:2015 pero el S.G.C. se basa
en las regulaciones que la misma establece. El sistema se mantiene en linea por los controles
internos establecidos por el gestor de calidad y el auditor interno de calidad.

e Al definir el S.G.C. basado en lo estipulado en la norma ISO 9001:2015 se busca que el area
adquiera madurez en cuanto a calidad y trabaje de manera estructurada. Esto se puedo cumplir
con los controles internos de la organizacion por medio del gestor de calidad y el auditor
interno, de manera que estos mantengan constante vigilancia sobre los procesos.

e Se busca que exista un constante involucramiento del personal para que la cultura de calidad
ayude al cumplimiento y respeto del S.G.C., de forma que los funcionarios se sientan a gusto
cumpliendo con los requisitos de manera que se logre un buen funcionamiento del mismo sin

necesidad de la certificacion.

Tomando en cuenta los esenarios expuestos anteriormente donde se presentan las diferentes
ventajas y costos que conllevan cada una de las prouestas, se recomienda la aplicacion del esenario
de costos N° 2. Dicho esenario es el que conlleva un menor costo y una aplicacion mucho mas
rapida.

Analisis rentabilidad y retorno de la inversion

Adicional a los beneficios en satisfaccion al cliente que se obtienen por medio de la
implementacidn se realiza una estimacién de benefios econémicos apartir de la puesta en marcha

de la propuesta.

La compafiia brindo algunos datos, los cuales permitieron realizar los siguientes calculos. En
promedio el taller recibe 1500 vehiculos por mes, de los cuales el departamento de servicio al
cliente estima que cerca del 2.5% podrian no volver a adquirir un servicio debido alguna
insatisfaccion derivada del proceso de lavado (38 clientes por mes). En promedio cada uno de estos
clientes representa anualmente una venta de 207 000 colones, correspondiendo mensualmente a
17250 colones. Segun lo anterior por medio de la implementacion de la propuesta al retener estos

clientes se espera obtener un benefio de 646 875 colones mensual



Tabla 38 Calculo de VAN Yy TIR

Mes Flujo + Flujo - Flujo Neto Flujo Acumulado

Mes 0 1039075 -1 039075 -1 039075
Mes 1 265 625 -265 625 -1304 700
Mes 2 265 625 -265 625 -1570325
Mes 3 265 625 -265 625 -1 835950
Mes 4 646 875 265 625 381 250 -1 454700
Mes 5 646 875 265 625 381 250 -1 073 450
Mes 6 646 875 265 625 381 250 -692 200
Mes 7 646 875 265 625 381 250 -310 950
Mes 8 646 875 265 625 381 250 70300
Mes 9 646 875 265 625 381 250 451 550
Mes 10 646 875 265 625 381 250 832 800
Mes 11 646 875 265 625 381 250 1214050
Mes 12 646 875 265 625 381 250 1595 300

Tasa Mensual 7%

VNA ¢4 214 540,86 #2942 851,45 ‘ ¢272 401,60

TIR 9,51%

RCB 1,43

Nota: Esteban Castro Chinchilla

En la Tabla 38 se determina si el proyecto es viable o no a consecuencia de la relacién costo
beneficio, para ello se calcula el valor presente de todos los flujos futuros (VNA), incluyendo
entradas y salidas de capital, con una tasa de interés equivalente a la tasa basica pasiva mas dos
puntos, como resultado se obtiene un VNA positivo. Un TIR de 9,51%, el proyecto se afacta ya
que el TIR es mayor la tasa de interés propuesta. El periodo de recuperacion requerido para que el
flujo de caja del proyecto iguale a los costos netos es de 8 meses. Para alcanzar una relacion costo
beneficio superior a 1, es de 1,43 es decir, que el proyecto es rentable debido a que los ingresos

estimados son superiores al costo de la implementacion de la propuesta
Plan de Implementacion

A continuacién, se presenta el plan de implementacién, con todas las actividades y fechas de

implementacidn propuestas. Esto facilita el avance y el control del proyecto.

Se detalla en la Figura 56 el cronograma de actividades para la etapa de disefio e implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1ISO 9001:2015, elaborado por medio de un
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diagrama de Gantt, donde se planifican las tareas que se deben realizar para el cumplimiento de los
requisitos de un SGC, el cronograma se compone de las tareas a realizar, el responsable y el avance

de cada una para una mayor trazabilidad.

En el cronograma para el disefio del S.G.C. se consideran partes claves para lograr su desarrollo,
se inicia con asignar recursos como lo son el tiempo el personal necesario y por supuesto el
presupuesto necesario; seguidamente se debe realizar un diagndstico de la situacion actual que
atraviesa el area de lavado para tener un panorama mas claro y posteriormente se debe integrar el
equipo multidisciplinario que colaborara para la realizacién del S.G.C. También se considera la
etapa de validar el contexto del area de lavado, el planteamiento de la politica y objetivos de calidad
con su respectiva aprobacion, elaborar la informacion documentada necesaria para el S.G.C., los
responsables de estos documentos y la aprobacion de los mismos. Por supuesto es necesario realizar
el manual de calidad para el S.G.C., se deben plantear los indicadores para el control de los
procesos, capacitar al auditor interno mediante el curso impartido por INTECO, difundir la politica
de calidad y los objetivos de calidad a las partes interesadas, capacitar al personal del area de lavado
en temas relacionados al S.G.C. Por ultimo, se debe realizar una auditoria interna que haga revisién

del funcionamiento del disefio.
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Figura 56 Cronograma para el desarrollo del proyecto

Cronograma Disefio Sistema de Gestién de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para Area de Lavado Grupo Purdy Motor

Tareas e Duracién en semanas para el desarrollo de la propuesta Porcentaje
314|567 [8]9]10/11|12(13|14|15|16]17] avance
Asignar recursos (tiempo, funcionarios, presupuesto) Alta gerencia
Diagnéstico de Sistema de Gestién de Calidad Gestor de calidad
Integrar equipo multidisciplinario Jefatura/ Gestor de calidad
Capacitar al gestor de calidad RRHH/ Institucién de certificacion
Validacion contexto organizacional Jefatura/ Gestor de calidad
Planteamiento/ Aprobacién de politica de calidad y objetivos de calidad del S.G.C. |Equipo multisciplinario/ Gestor de calidad
Elaboracion de informacién documentada Duefios de proceso/ Gestor de calidad
Asignacion de responsables (documentacién, procesos) Jefatura/ Gestor de calidad
Aprobacién de documentos Gestor de calidad
Desarrollo de manual de calidad Equipo multisciplinario/ Gestor de calidad
Planteamiento de indicadores Jefatura/ Gestor de calidad
Capacitar al auditor interno RRHH/ Institucién de certificacion
Difundir la politica de calidad y objetivos de calidad del S.G.C. Gestor de calidad
Impartir capacitacion de socializacion Gestor de calidad/ RRHH
Realizar auditoria interna de mejora continua Auditor interno

Nota: Esteban Castro Chinchilla
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APENDICES

Apéndice 1 Encuesta Satisfaccion del Cliente

Encuesta sobre satisfaccion en el servicio de lavado de vehiculos
El presente formulario tiene como objetivo la recolecta de opiniones sobre el proceso de lavado en el taller de servicio.
Esta encuesta ha sido realizada como parte de un trabajo de investigacién en la Universidad Internacional de las Américas.

Los datos proporcionados seran anénimos, tratados con discrecion y responsabilidad.
De antemano se agradece su opinion y colaboracion

“Obligatorio

1. ¢Cree que el tiempo del proceso de lavado es adecuado? *
Marca solo un évalo.

Si
No

2. ;Considera que la calidad en el lavado del vehiculo a'ecta la satis“accion del cliene? *
Marca solo un évalo.

Si
No

3. ¢Harecibido comentarios por parte de cliente a cerca del proceso de lavado? =
Marca solo un évalo.

Si Saltaalapregunta 4

No  Saltaalapregunta 5

Comentarios

4. ;Qué tipo de comentarios ha recibido?
Marca solo un évalo.

Negativos  Salta a la pregunta 5

Positivos  Salta a la pregunta §

Lavado de vehiculos

5. ¢Como calificaria la calidad del proceso? *

Marca solo un évalo.

Necesita mejorar
Regular
Bueno

Muy Bueno

6. ;Cree que los controles de calidad en el proceso son adecuados? *
Marca solo un évalo.

Si
No

7. ¢Se encuentra satisfecho con el servicio de lavado de vehiculos? *
Marca solo un évalo.
sl

No

Nota: Esteban Castro Chinchilla

162



163
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Tabla 1 CodificaCion de AOCUMEBNLOS .....oeeeee ettt e e ee e 15

1.INTRODUCCION

Este manual tiene como alcance establecer las pautas generales que fundamenten el Sistema
de Gestion de Calidad en el area de lavado de vehiculos de Grupo Purdy en la sucursal de La
Uruca San Jose, con el mismo se busca que sirva de base y guia para evaluar, controlar y
mejorar la calidad reforzando la cultura en la organizacién, respaldando los servicios
brindados y la cultura de seguridad para la satisfaccion de clientes tanto internos como

externos.

El Sistema de Gestion de Calidad pretende a nivel interno dar a conocer la politica, los
procedimientos y requisitos de calidad a todo el personal para su formacion y conocimiento,
busca la implementacién efectiva de un plan de calidad y ademas brindar herramientas de
control que contribuyan a garantizar la calidad tomando en cuenta la gestion documental para

respaldar el plan y auditarlo.
1.1. Propédsito del manual de calidad

Con la creacion del presente manual de calidad se busca que todos los colaboradores tengan
acceso sencillo a todo lo relacionado con el Sistema de Gestién de Calidad, tanto los
colaboradores actuales como los futuros. Se espera que el S.G.C. que se ha propuesto para el
area de lavado del taller de servicio de Grupo Purdy Motor con base en la norma ISO
9001:2015 logre cumplirse con eficiencia. Este es un documento en donde se plasman los
objetivos y politica de calidad, asi como también se hace descripcion sobre los
procedimientos, instrumentos, documentacion y regulaciones con los que cuenta el S.G.C.

para lograr los objetivos estratégicos fijados.
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En este manual se estipulan los requerimientos internos y externos de los clientes, las
cuestiones para el control y la mejora continua del desempefio, y los requisitos necesarios

para la certificacion, si se deseara obtener.
2.REFERENCIAS

Este manual tiene como referencia la siguiente norma:

e INTE/ISO 9001:2015, Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

3.TERMINOS Y DEFINICIONES

Se van a tomar como referencia los términos y definiciones incluidos en las normas:

e INTE/ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos
e INTE/ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

Adicional se detallan algunas siglas y términos que se mencionan en el presente manual:

e S.G.C.: Sistema de Gestion de Calidad.

¢ R.R.H.H.: Recursos Humanos.

4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Resena historica

La empresa Purdy Motor fue fundada el 7 de enero de 1957 por el sefior Xavier Quiros
Oreamuno padre de los actuales presidentes, Javier Quirds, y vicepresidente, Amadeo
Quirds, de la compaiiia, en ese momento se adquirié la representacion en Costa Rica de la

Marca TOYOTA Motor Corporation y logra establecer el primer local.
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El area de lavado del taller nace afios después y el servicio que se ofrece es una cortesia que
ofrece el grupo a los clientes, como un servicio plus al contratar los servicios que ofrece el
taller como mantenimientos rapidos, mantenimientos preventivos y mantenimientos

correctivos.
4.2. Mision

Liderar con integridad y servir con excelencia a través de un equipo excepcional, nuestra

gran familia llamada: Gente Purdy.
4.3. Vision

Facilitar y conectar la vida de las personas creando un nuevo mundo de movilidad confiable

y sostenible

4.4. Valores

e Espiritu de servicio: siempre decimos si podemos y tratamos a nuestros clientes
como nos gustaria ser tratados.

e Servicio al cliente interno y atencion de nuestra gente clave.

e Realizamos bien nuestras labores desde la primera vez.

e Buscamos dia a dia hacer nuestras labores mejor y mas eficientemente.

e Practicamos lo que predicamos.

e Nos comportamos éticamente y con puntualidad.

e Los valores familiares guian nuestras relaciones

e Nos entusiasma el mundo automotriz.

e Contribuimos responsablemente a mejorar nuestra comunidad y medio

ambiente.
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e Entendemos y respetamos la cultura, variedad e idiosincrasia de nuestros

comparieros de trabajo y de los sitios donde operamos.
4.5. Lema
“Moverte nos mueve”
4.6. Estructura organizacional

Se presenta a continuacion la estructura organizacional del area de lavado del taller de
servicio de Grupo Purdy Motor en la Figura 57.
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Figura 57 Organigrama Area de Lavado del Taller de Servicio de Grupo Purdy Motor

Gerente de
Taller

Jefatura de
Taller

Supervisor
de lavadores

4.7. Mapeo de procesos

Se ha establecido el mapa de procesos para el area de lavado del taller de servicio de Grupo
Purdy Motor. Se identifican las partes interesadas, las entradas y salidas, asi como otros

procesos que se involucran en el departamento.

El mapeo de procesos permite identificar, conocer y entender de mejor manera los procesos
relacionados con el funcionamiento del area en busca de la mejoray el logro de la satisfaccion
de los clientes.
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Figura 58 Mapa de procesos
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5. LIDERAZGO

La alta gerencia debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion
de la calidad, asi como debe velar por el compromiso de los involucrados e interesados. Por

ello se deben cumplir algunas estipulaciones, segun se detalla:

a) Asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas en relacion con la

eficacia del sistema de gestidn de la calidad.
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b) Asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el
contexto y la direccion estratégica de la organizacion;

c) Asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad
en el proceso del area de lavado.

d) Asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad

estén disponibles.

e) Comunicando la importancia de una gestién de la calidad eficaz y conforme con los

requisitos del sistema de gestidn de la calidad.
f)Asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos.

g)Promoviendo la mejora.
5.1. Enfoque al cliente

El enfoque al cliente es la estrategia comercial que implica que el area de lavado base sus
decisiones desde la perspectiva de los consumidores, para su correcta aplicacion la alta
direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al mismo asegurandose de

que:

e Escuchar al cliente;
e Andlisis de sus necesidades/solicitudes.

e Gestion eficiente de tickets de soporte.

Para el cumplimiento de este apartado se debe prestar especial atencion a los datos
recolectados por medio del cuestionario de satisfaccion al cliente que se envia a todos los
clientes del taller automotriz posterior a recibir algun servicio, documento cédigo FOR-01-
GPM-2022: Cuestionario de Satisfaccion.
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6. PLANIFICACION

6.1. Gestion de riesgos

Se deben considerar los riesgos del Taller para el logro de los objetivos mediante la
estabilidad de los procesos productivos. Para ello se establece el documento HAN-00-PM-
2022: Matriz de Riesgos y Oportunidades (Figura 59), para la identificacion y priorizacion

de atencion de las amenazas que se presentan en el area de lavado.

A partir del mapeo y aprovisionamiento de este insumo, el equipo multidisciplinario evalla
y clasifica por orden de importancia, a la hora de elaborar planes de mitigacion, mientras que
el personal que se encuentra inmerso en el proceso lo ejecuta y el gestor de calidad vela por

monitorearlo y darle seguimiento.
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Figura 59 : Matriz de Riesgos y Oportunidades

AMFE:ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS POTENCIALES

Nombre del proceso: Responsable: Fecha AMFE ultima revision:
Producto: Codigo: HAN-00-PM-2022
Versin
Fecha de elaboracion:
Condiciones existentes Resultados
frea
.. .| Estadoy ¥ R
Controles Indice prioritario y responsahle | Accion Indice prioritario
0 § D . accion . 0(S|D|" .
actuales del riesgo(NPR) de laaccion |correctora del riesgo(NPR)

recomendada
correctora

6.2. Politica de calidad

El area de lavado requiere que la politica de calidad sea apropiada para el contexto de la
organizacion, no sélo su propdsito. Esto requerira la revision de la politica de calidad de la
organizacion después de haber entendido el contexto de la organizacion y habiendo

considerado los requisitos pertinentes de las partes interesadas relevantes.

El area de lavado se asegura que la politica de calidad esté disponible en las pizarras
informativas de los comedores de los colaboradores, en la informacion documentada, en la
red social interna de la organizacion, asi como del envio por correo electrénico a

colaboradores y clientes.

La politica se mantiene actualizada y controlada en el documento POL-00-PM-2022, segin

el machote de la Figura 60.
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Figura 60 Control de politica de calidad

Control Politica de Calidad
Fecha de creacion Cadigo Version

POL-00-PM-2022

1)

Fecha de actualizacion

2)

Autorizacion

3)

Responsable

4)

Proposito de la Politica de Calidad

5)

Alcance

6)

Vocabulario

/)

Politica de caliad

8)

Cambio y mejoras

9)

Revision

6.3. Objetivos de calidad

El area de lavado del taller de servicio de Grupo Purdy Motor establece los objetivos de
calidad para las funciones y los procesos para el sistema de gestion de calidad, los mismos
son coherentes con la politica de calidad del area de lavado, medibles en funcién de sus
procesos, tiene en cuenta todos los requisitos aplicables para la satisfaccion del cliente, se
realiza el seguimiento, comunicacién de los objetivos, asi como las actualizaciones
pertinentes que se deban realizar, se documenta en OBJ-00-PM-2022: Objetivos de Calidad,

segun se muestra en la Figura 61.

Se plantea la utilizacion de la técnica SMART, mediante la cual permite establecer objetivos
concretos, definir un periodo en el cual se espera cumplir con lo indicado, adicional la técnica

involucra niveles de importancia y la medicion del avance de lo propuesto.
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Una vez reunidas las partes interesadas mencionadas anteriormente se propone que se
realicen sesiones trimestralmente para revision y ajustes en caso de ser necesario. Al definir

los objetivos se deben de realizar las siguientes preguntas:

e ;Qué se va realizar?

e COmo se va a alcanzar?

e (Cuéndo se va a alcanzar?

e ;Qué recursos necesita?

e ;Quiénes van a ser las personas responsables?

e ;Cuantos indicadores de medicion?
Figura 61 Registro y control de objetivos de calidad

Objetivos de Calidad
Fecha de creacion Codigo Version

0BJ-00-PM-2022

Objetivo Fecha de actualizacion|  Autorizacion Responsable | Cambio y mejoras

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Z.APOYO

La ata gerencia debe definir los recursos necesarios para que el area de lavado del taller de
servicio de Grupo Purdy Motor logra cumplir con el desempefio deseado y cumpla con su
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papel de manera adecuada dentro de la organizacién. De manera que el area de lavado tenga
determinados inicialmente los recursos necesarios para establecer, implementar, mantener y

mejorar continuamente su sistema de gestion de calidad.

Z.1. Control de documentos

El sistema de gestion de la calidad del area de lavado del taller de servicio de Grupo Purdy

Motor debe incluir:

a) Lainformacion documentada requerida por la norma ISO 9001:2015.
b) Lainformacion documentada que el area de lavado determina como necesaria para la

eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Se establecen una serie de codigos para el control y estandarizacion de la informacion
documentada, para que su ubicacion sea sencilla al momento de ser requerida para consulta

por alguna parte interesada. Se detallan los codigos segun tipo de documento en la Tabla 39.

Tabla 39 Codificacion de documentos

Tipo de documento Cddigo
Manual calidad MCA
Politica POL
Objetivos OoBJ
Procesos PRO
Procedimiento PTO
Ficha técnica FTE
Instructivos INS
Politica POL
Registros REG
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Herramientas de analisis |HAN

Formulario FOR

Documentos externos DEX

Se asignara un codigo alfanumérico que permita identificar y dar trazabilidad a los distintos
documentos que maneja el rea de lavado, asignando siglas segun tipo de documento, nimero
segun el orden de creacion, las siglas PM para indicar pertenencia a la organizacion y por

ultimo el afio de creacion.

Adicional, se establece una herramienta para el registro y control de los documentos para que
sirva de guia de localizacion, segin el machote de documento REG-00-PM-2022: Registro y

Control de documentos como se muestra en la Figura 62
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Figura 62 Registro y control de documentos

GRUPO

- PURDY Registro y control de documentos
CODIGO:
FECHA: -
VERSION:
p_— . Nombre del .
Codigo de documento | Tipo de documento documento Responsable Version Fecha
8.OPERACION

El area de lavado del taller de servicio de Grupo Purdy Motor debe planificar, implementar
y controlar los procesos necesarios para darle una estructura solida al sistema de gestion de
calidad y definir las acciones que ayuden a lograr resultados satisfactorios para el cliente con

el suministro del servicio. Para ello debe establecer:

a) La determinacion de los requisitos para los productos y servicios.
b) El establecimiento de criterios para:

1) Los procesos.
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2) Laaceptacion de los productos y servicios.
¢) Ladeterminacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos
de los productos y servicios.
d) Laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios.
e) La determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada
en la extension necesaria para:
1) Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado;

2) Demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la organizacion.
8.1. Fichade proceso

Mediante la aplicacion de la ficha de proceso se documentaran los datos esenciales que
determinaran el proceso. En la Figura 63 se expone el machote de la ficha de proceso

propuesta para la determinacion del proceso de lavado de vehiculos.

El documento contiene apartados como delimitaciones del proceso como lo son la primera 'y
ultima actividad, se incorporan la definicion de las entradas y salidas, definicion de los
agentes que intervienen en el proceso y como parte importante la introduccién de indicadores

atribuibles al proceso.
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Figura 63 Ficha de proceso

FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO

GRUPO
“*? PURDY .
CODIGO:
VERSION:
NOMBRE DEL PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO
FINALIDAD
LIMITES DEL PROCESO
Primera actividad Ultima Actividad
Entradas Salidas
Proveedores del proceso Clientes del proceso
AGENTES DEL PROCESO
INDICADORES DEL PROCESO
Indicador Gestionado por
DOCUMENTACION RELACIONADA
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9.EVALUACION DEL DESEMPENO

El &rea de lavado del taller de servicio de Grupo Purdy Motor debe planificar e implementar
los procesos que monitoreen, midan, analicen y mejoren el estado de su SGC. El enfoque de
estos procesos debe ser en el servicio, el desempefio de los procesos y la mejora de la eficacia

del SGC. Para ello se debe considerar el uso de una variedad de métodos.
La organizacion tiene que determinar:

a) A qué es necesario dar monitoreo y medir.

b) Los métodos de monitoreo, medicion, analisis y evaluacién, segun sea aplicable, para
asegurar resultados validos.

c) Cuando se deben llevar a cabo el monitoreo y la medicion.

d) Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del monitoreo y la medicion.

La organizacién tiene que evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de

calidad.

9.1. Indicadores

Los indicadores resultan fundamentales en la etapa de verificacion, estos son los encargados
de determinar si el proceso esta siendo eficaz 0 no. Se puede decir que el procesos es eficaz
cuando los resultados obtenidos cumplen con los requisitos que demandan los clientes sean

internos o externos.

Los indicadores deben ser definidos por parte de la gerencia del taller en conjunto con el
departamento de mejora continua y la jefatura del area. Para lograr lo anterior se establecen

los siguientes conceptos de referencia y documentacién correspondiente:
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1) Indicadores de eficiencia, estos tienen como objetivo brindar la relacion entre los recursos
empleados y los resultados obtenidos. A partir del servicio resultante se debe escoger una
unidad de costo que intervenga en el proceso, después establecer el indicador a aplicar.

2) Indicadores de resultado, este tipo de indicador se mide al final del proceso, estan
relacionados con la eficacia del proceso. Para la determinacion de los indicadores de
resultado se debe de realizar lo siguiente:

a) Determinar los clientes internos y externos.
b) Determinar los requisitos de los clientes, para lo anterior se debe priorizar con los

aspectos claves.

En la Figura 53 se observa la hoja para el registro de indicadores, tanto de resultados como

de eficiencia.
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Figura 64 Registro de indicadores

GRUPO
PURDY

CODIGO: REG-00-PM-2022

VERSION:

FECHA:

PROCESO:

INDICADORES DE RESULTADOS

REQUISITOS VALIDOS

INDICADORES

INDICADORES DE EFICIENCIA

RESULTADO DEL PROCESO

UNIDADES DE COSTO

INDICADORES

22




MANUAL DE CALIDAD
7) AREA DE LAVADO
GRUPO PURDY MOTOR

Cddigo: MCA-01-PM-2022 Version: 1

Nota: Esteban Castro Chinchilla

CONTROL DE INDICADORES

Para la correcta implementacion e interpretacion de los indicadores que se formulen se deben
establecer aspectos claves como lo son: responsable de la medicion, periodicidad de la

medida, férmula de célculo y el valor umbral de cada uno.

Para una correcta ejecucion y seguimiento de los indicadores se debe realizar el registro del
control de indicadores, donde estos se documenten de forma oportuna. En la Figura 54 se

observa el documento correspondiente.
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Figura 65 Registro control de indicadores

GRU PO CODIG?: REG-00-PM-2022
P UR DY VERSION:

Registro Control de indicadores
FECHA: PROCESO:

Indicadores Responsable de medida |Periodicidad |Férmula de calculo |Valor umbral

Nota: Esteban Castro Chinchilla
9.2. Satisfaccion del cliente

El area de lavado del taller de servicio de Grupo Purdy Motor realiza seguimiento de la
percepcion de los clientes internos al realizar entrevistas a los clientes internos, aquellos

empleados que tienen contacto directo con los clientes finales (externos). Adicionalmente, se
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hace uso de la encuesta de satisfaccion al cliente que la organizacion aplica a los clientes
externos que contratan los servicios de taller, donde se hace referencia en algunos puntos al

servicio brindado por el area de lavado.
9.3. Revision por la direccion

La alta direccion del area de lavado del taller de servicio de Grupo Purdy Motor efectla de
forma cuatrimestral, la revision del SGI, con el fin de asegurar su conveniencia, adecuacion,
eficacia y alineamiento continuo, con el direccionamiento estratégico de la empresa. La alta
direccién comunica los resultados relevantes de la revision de indicadores a los trabajadores

y conserva informacion documentada como evidencia de estos.
9.4. Auditoria interna

Se realizan auditorias internas bajo el documento FOR-00-PM-2022: Procedimiento para la
ejecucion de la auditoria. Con el fin de verificar el funcionamiento del sistema de gestion de
calidad en el &rea de lavado donde se definen criterios de auditoria como: documentacion
responsabilidades, proceso, resultados, entre otros. Se detalla el machote de auditoria FOR-

00-PM-2022: formulario para la ejecucion de la auditoria en la Figura 66.

Se realizan correcciones y plan de accidn ante los hallazgos encontrados y conservacion de

documentacién como evidencia de la implementacién de las auditorias.
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Figura 66 Formulario para la ejecucién de auditoria

GRUPO

Procedimiento para la ejecucion de la

DOCUMENTACION

El proceso estd documentado

“#? PURDY Auditoria
FECHA: CODIGO: FOR-00-PM-2022
NOMBRE DEL PROCESO: VERSION:
FACTORES A CONSIDERAR si NO |PARCIAY N/A OBSERVACION

La documentacion se encuentra actualizada

La documentacion es conocida por el personal

La documentacion es clara y facil de utilizar

Se encuentra disponible en el lugar pertinente
AGENTES

Las responsabilidades estan bien definidas

Las responsabilidades son asumidas por todos los agentes
del proceso

El personal asignado al proceso es suficiente

El personal es competente

La comunicacién entre agentes es fluida
EQUIPOS / MAQUINAS

Los equipos son adecuados

Los equipos son suficientes

Los equipos utilizados funcionan correctamente

Existe un mantenimiento preventivo de los equipos

Los equipos se utilizan adecuadamente
DINAMICA

El proceso esta bien organizado

No existe omisiones en la ejecucion de tareas

Las tareas se ejecutan tal como se han planificado

Las incidencias se gestionan correctamente

Los controles establecidos son adecuados

Existen indicadores de seguimiento
Resultados

Se cumple con los requisitos del proceso

Se consigue la satisfaccion del cliente (interno / Externo)
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10. MEJORA CONTINUA

El area de lavado del taller de servicio de Grupo Purdy Motor determina y selecciona las
oportunidades de mejora e implementa las acciones necesarias para cumplir con los requisitos
de los clientes y asi aumentar la satisfaccion mejorando los servicios, corregir, prevenir o
reducir las no conformidades. Es responsabilidad de la alta direccidn estar en esta busqueda
constante para mejorar la eficacia de los procesos y los servicios ofrecidos por el area de
lavado mediante el uso del ciclo PHVA como herramienta de apoyo para este apartado. Para
el registro de procedimientos de mejora se propone el documento PTO-00-PM-2022

Procedimiento de Mejora.

El 4rea de lavado mejora constantemente el desempefio, adecuacion y eficacia del sistema de
gestion de calidad, se analizan y evaltan las salidas de los servicios para determinar si hay

necesidades u oportunidades de mejora continua.

10.1. No conformidad y accion correctiva

El area de lavado del taller de servicio de Grupo Purdy Motor reacciona ante una no
conformidad realizando planes de accion y corrigiendo al momento, se evalla la necesidad
de acciones para eliminar las causas de las no conformidades, se brinda revision y analisis,
se propone el documento PTO-00-PM-2022 Procedimiento No conformidades Mejora

continua.
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