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RESUMEN EJECUTIVO

Castillo Flores Eliecer (enero 2025). PROPUESTA DE MEJORA EN EL PROCESO DE
ATENCION DE LOS CONSUMIDORES EN EL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL
CLIENTE DE LA EMPRESA MOTO REPUESTOS CARRIZAL EN EL SEGUNDO
CUATRIMESTRE DEL 2024. [PROYECTO DE GRADUACION PARA OPTAR POR EL
BACHILLERATO EN INGENIERIA INDUSTRIAL]. Tutor Lic. ZAIDA SALAZAR
GUZMAN.

El presente proyecto se desarroll6 en la empresa Moto Repuestos Carrizal, localizada en la
provincia de Alajuela en el canton de Carrizal, dicho estudio se llevard a cabo en el area de
atencion al cliente.

Este proyecto se baso en proponer mejoras que ayudaran a disminuir la variacion en el tiempo
respuesta en la atencion al cliente, partiendo de este punto se realizé una recoleccion de datos
para determinar cual era el coeficiente de variacion que presentaba el proceso, dando un
porcentaje de un 69.8% indicdndonos una dispersion alta entre cada uno de los datos.

Con base a esos datos se implementaron herramientas como la lluvia de ideas, el Ishikawa,
Pareto y Multivoto para determinar las causas que generaban esta variacion y se determinaron
4 causas las cuales fueron: repuestos desordenados y revueltos, no se realiza inventarios, el
software de inventarios no es el 6ptimo, el cliente no especifica bien que es lo que quiere.

Basado en dichas causas se determiné realizar propuestas que ayudaran a mejorar el proceso
de atencion al cliente, entre las cuales son la implementacion de 5’s, realizacion de inventarios
ciclicos, compra de un software para el debido control del inventario y generar un catalogo
visual.

Una vez sugeridas las propuestas se dio a conocer mediante un analisis de costos cual era el
costo-beneficio que representaba para la empresa el implementar cada una de ellas.



I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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1.1 Descripcion general del proyecto

El presente proyecto se desarrolla en una empresa de Reparacion y venta de repuestos para
motocicletas ubicada en Carrizal de Alajuela, bajo la linea de investigacion de operaciones
industriales y tiene como proposito mejorar la realidad que actualmente esta presentando el
area de servicio al cliente la cual presenta una variacion entre sus tiempos de atencion de hasta
un 70%.

La alta variacion se presenta debido a que la bodega principal de Moto repuestos Carrizal no
cuenta con identificacion para los diferentes repuestos y en el momento en que el personal de
atencion tiene que ir a buscar un determinado repuesto del cual no conoce su ubicacion, tiene
que empezar a buscar entre cajas donde se encuentran muchos otros repuestos de otras marcas
y ahi se genera tiempos de hasta un 300% mas en comparacion con tiempos en donde el
personal de antemano conoce la ubicacion ya por conocimiento propio.

Se propone trabajar con la metodologia DMAIC para identificar mejoras en el area de servicio
al cliente que estan afectando actualmente los tiempos de atencion a los consumidores y que
generan la alta variacion.

Como primer punto se opta por utilizar herramientas que permitan conocer cuales son los
procesos de la empresa, como se realiza el proceso de venta en el 4rea de atencion al cliente y
cuales son las areas que componen dicho proceso.

Seguidamente se realizan mediciones del proceso para poder determinar cual es la variacion
en los tiempos de atencion al cliente, para posterior escuchar al equipo involucrado en el
proceso de atencion y tener posibles causas que estén generando el problema mediante la
implementacion de una lluvia de ideas.

Ya con las posibles causas se plantean propuestas que ayuden a disminuir los altos tiempos de
espera con el objetivo de hacer mas fécil el trabajo del personal, ser mas eficiente el servicio y
disminuir la variacion en la atencion al cliente, junto con las propuestas se brinda cual es el
costo de implementacion de las mismas el cual ronda en 1.884525, generando para la
empresa una ganancia de € 395.250 quincenales al eliminar los costos por ventas perdidas al
no tener un repuesto o al no encontrarlo.
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1.2 Identificacion de la empresa
1.2.1 Descripcion general de la empresa.

Moto Repuestos Carrizal posee dos lineas de servicio a sus clientes, la primera es el taller de
reparacion de Motos y el segundo es la venta de repuestos para motocicletas, actualmente
cuenta con 4 empleados que ayudan al funcionamiento de la empresa, dentro de la cual se
incluye al propietario, a continuacion, se muestra un organigrama que muestra como esta
conformada la empresa.

Figura 1 Organigrama de Moto Repuestos Carrizal

Fuente: Elaboracion propia

La empresa tiene como mision “Brindar a los clientes un servicio técnico de reparacion de
motos con la mas alta calidad, que brinde confianza y que garantice seguridad”.
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La vision es “Llegar a ser la opcion numero uno en la mente de las personas dentro del
mercado de reparacion y venta de repuestos para motocicletas, siendo reconocidos por los
precios justos y la calidad”.

1.2.2 Antecedentes del contexto de la empresa.

La empresa en cuestion inicid aproximadamente hace 9 anos, fundada por 3 socios que
decidieron emprender un negocio en el centro de carrizal de Alajuela con el nombre de Moto
Repuestos HTC que eran las iniciales de los apellidos de cada uno de sus socios, en sus inicios
se empezd con un capital de repuestos valorado en 3 millones de colones el cual al dia de hoy
asciende a casi los 20 millones de colones.

Hace 3 afos debido a una serie de motivos y planes por parte de dos de los socios, se llego a
un acuerdo y los mismos tomaron la decision de no seguir con el negocio, por ese motivo hoy
en dia la empresa cuenta con un Unico propietario el sefior Roy Torres Vega y cambi6 su
nombre a Moto Repuestos Carrizal. A pesar de quedar solo y hacerle frente al negocio ya sin
personal que lo apoyard, don Roy trabajo arduamente y logro que la fama por ofrecer un
servicio de reparacion de motos con el sello de buena calidad y vender repuestos a precios
comodos se mantuviera generando un crecimiento muy significativo en la empresa a tal punto
que hace 6 meses se trasladaron a un local mas grande para satisfacer con la demanda de sus
clientes.

En la actualidad Moto Repuestos Carrizal, posee un amplio stock de repuestos para marcas
como Freedom, Honda, Yamaha, Pulsar, Serpento, Formula entre otras y la linea de reparacion
va desde bicimotos hasta motos de cilindrada mayor a 500 centimetros ctibicos, su nombre
comercial se ha extendido a sectores que van mas alla de Carrizal de Alajuela, llegando a tener
clientes de Sarapiqui, Grecia y San isidro de Heredia a causa de las recomendaciones que
realizan sus clientes a familiares y compaferos de trabajo, a continuacion se muestra en la
figura 2 una foto de la entrada principal del local comercial.



19

Figura 2 Local Comercial Moto Repuestos Carrizal

MOTOREPUESTOS

CARRIZAL

024831034 8750.0795

y .

Fuente: Moto Repuestos Carrizal.
La imagen muestra la fachada principal de la empresa.

1.3 Planteamiento del problema
1.3.1 Definicion y medicion del problema

De acuerdo a una entrevista que se tuvo con el propietario de la compaiiia, el proceso de
atencion al cliente ha presentado en los tltimos meses una variacion en los tiempos de
atencion al consumidor, de hasta un 70% ,generando que las personas al ver que no se les
atienden rapido decidan realizar la compra de sus repuestos en otro comercio, el problema se
presenta cuando la persona de servicio al cliente necesita ir por repuestos de partes internas de
la motocicleta por lo que se traslada a la bodega principal y ahi es donde se originan tiempos
de espera de hasta un 300% con respecto a clientes que necesitaban un articulo en donde el
personal de atencion de antemano conocia su ubicacidon ya que el proceso de buscar el
repuesto dentro de la bodega principal se vuelve complicado para el personal.
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Un segundo escenario que se estd generando en la empresa es la pérdida de credibilidad hacia
los clientes y la insatisfaccion de los mismos porque se les confirman productos mediante las
redes sociales que posee la compaiiia y cuando la persona llega por el repuesto que
anteriormente ya le habian confirmado, se le comunica que el articulo no se encuentra
fisicamente y que fue un error en el sistema, originando que el cliente se queje por el tiempo
de espera y por su insatisfaccion de no llevarse lo que necesitaba dando inicio a los malos
comentarios y perdidas para la compaiiia por ventas no realizadas, las cuales llegan a un
monto aproximado de 200000 colones semanales.

Por las circunstancias mencionadas anteriormente se desea disminuir la variabilidad en la
atencion a los clientes ayudando a ser mas productiva la atencion del local comercial,
identificando mejoras en el area de servicio al cliente que ayuden a alcanzar las metas y el
enfoque que la empresa siempre ha querido.

1.3.2 Justificacion del proyecto

Como primer argumento el duefio de la empresa reconoce la importancia de identificar
mejoras para aumentar la productividad en el departamento de servicio al cliente y este
proyecto ayudara a generar ideas que disminuyan la variabilidad en la respuesta que se
presentan en la compaiiia.

En segundo lugar, no se cuenta de momento con alguna herramienta ni método para saber el
nivel de exactitud del inventario que el sistema de la compaifiia posee y con el cual la persona
de servicio al cliente se basa para dar una repuesta a los consumidores que hacen sus consultas
por redes sociales.

Por tltimo, el proyecto opta por ayudar a mitigar el impacto econdmico que representan las
ventas perdidas por las largas filas de espera y por no encontrar articulos en el momento de la
compra.

1.4 Objetivos del proyecto
1.4.1 Objetivo general

Proponer una mejora en el proceso de servicio al cliente que disminuya en un 50% la
variacion en los tiempos de respuesta en la atencion de los consumidores, mediante la
metodologia DMAIC.

1.4.2 Objetivos especificos

e Analizar la situacion actual del departamento de servicio al cliente

e Determinar las posibles causas que puedan estar causando aumento en los tiempos de
espera.

e Plantear una propuesta para que permita la disminucion de los tiempos de espera y que
ayude a ser mas productiva el area de servicio al cliente.
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e Determinar las actividades a realizar para la implementacion de las propuestas.
e Proponer controles para que la propuesta se mantenga a lo largo del tiempo.

e Analizar el costo-beneficio de las propuestas planteadas

1.5 Alcances y limitaciones
1.5.1 Alcances

El proyecto se realizara en la empresa Moto Repuestos Carrizal, ubicada en Carrizal de
Alajuela en el periodo del segundo cuatrimestre del 2024, abarca el proceso de atencion al
cliente y la bodega de repuestos, permitiendo colaborar en disminuir la variacion en los
tiempos de atencion al consumidor y beneficiaré a los empleados del proceso y a los clientes
del local comercial.

1.5.2 Limitaciones

Debido a la inversioén que ha tenido que hacer la compaifiia como lo fue trasladarse a un local
mas grande, aumentar el stock de su inventario y contratar mas personal, cualquier cambio
que se proponga en la estructura del recinto comercial o que involucre la compra de algiun
sistema nuevo para ayudar a mejorar el proceso, no se van a poder realizar a corto plazo dado
que la empresa no cuenta con un flujo de caja que absorba dichas inversiones.
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2.1 Marco conceptual general relativo a la carrera
2.1.1 Ingenieria Industrial

La Ingenieria Industrial es la rama de la ingenieria que involucra conocimientos
administrativos, econémicos, financieros y humanisticos para ser aplicados a la industria y
tiene como principal meta extraer el mejor rendimiento a los recursos que posee una compaiiia
(Ortiz, 2024).

Una persona que haya estudiado Ingenieria Industrial “debe ser capaz de disenar, desarrollar,
implementar y mejorar sistemas integrados que incluyan personas, materiales, informacion,
infraestructura y equipamiento y energia”’(Mendivil et al., 2024, p. 12). Esta definicién nos
habla de que ingeniero industrial tiene la capacidad de no solo mejorar un sistema ya creado
en una compaiiia, sino también tiene la habilidad de crear desde cero un sistema que ayude a
mejorar a una determinada empresa.

(Mendivil et al., 2024) también nos habla de cinco areas en la que un ingeniero industrial se
vuelve experto tales como el area de materiales que involucra todos los productos que
cumplan con los requisitos para ser usados en el proceso, el area de almacenamiento
generando disefios capaces para un buen logro del espacio y su correcto uso, area de
planificacion creando una ventaja a través de la estrategia, area de manufactura analizando y
controlando las operaciones y por tltimo el area de simulacion.

2.1.2 Productividad

La productividad es la proporcion entre las salidas y entradas que son utilizadas en un proceso
de produccion, llamandose a salidas como los bienes y servicios que brinda una empresa y las
entradas a todos aquellos recursos humanos o no humanos utilizados para producir dicho bien
o servicio (Moreno, 2022).

2.1.3 Eficiencia

La eficiencia se define como el nivel minimo de recursos que se deberian emplear para
ejecutar las operaciones de un sistema de produccion, es decir que tan bien se estan utilizando
los recursos en relacion con los costos de produccion y tiene como meta de tener una mayor
produccion a menos costo(Moreno, 2022).

2.1.4 Eficacia

La eficacia es la capacidad de alcanzar una determinada meta u objetivo sin medir los recursos
ni los costos utilizados con lo tal de lograr el resultado deseado. La principal meta de la
eficacia es la obtencion del resultado en el tiempo indicado(Moreno, 2022).
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2.1.5 Sistema de gestion de inventario

Un sistema de gestion de inventario es una herramienta que permite dar seguimiento a las
compras realizadas, mantener un buen registro de los suministros que se encuentran en stock y
mantener el inventario ordenado. Ayuda a organizar la cadena de suministro, evitar los
contratiempos, las existencias innecesarias, evitar pérdidas por productos vencidos y sobre
todo perder clientes por comprar menos materiales de lo demandado(PARRA ANGEL &
FUENTES ROJAS, 2023).

Una buena gestion del inventario garantiza la disponibilidad estable de los productos
requeridos por los clientes, para ellos se tiene que involucrar a las diferentes areas y personas
que estan involucradas en el proceso tales como vendedores, personal de produccion, personal
de almacén entre otros ya que un gestor de inventario que trabaje solo no va a tener resultados
satisfactorios (Sol et al., 2022).

2.1.6 Servicio al cliente

Es el habito que desarrolla una organizacion para poder interpretar las necesidades y
expectativas que poseen sus clientes y asi ofrecerles un servicio que sea agil, confiable y
oportuno de tal manera que el cliente se sienta satisfecho, comprendido y servido
personalmente. Entiéndase como todos aquellos esfuerzos encaminados a resolver las dudas,
inquietudes o reclamos de los clientes lo que implica que va mas alla del contacto en el
momento de la compra si no también después de la misma(Morales Reyna et al., 2019).

Un buen servicio necesita contar con los siguientes componentes, los cuales son:
Cortesia en donde el usuario se tiene que sentir bien recibido y sentir que es importante.
Rapidez: ya que a nadie le agrada esperar por un largo tiempo.

Confianza: ya que los usuarios esperan que se cumpla con lo que se les prometio.

Atencion personalizada: hacer que el cliente se vaya pensando en que el trato fue personal y
dedicado a él.

Personal informado: el consumidor desea tener una informacion segura y completa acerca de
los productos que va a comprar.

Simpatia: siempre buscar responder a las necesidades con entusiasmo y ser cordial(Morales
Reyna et al., 2019).

2.1.7 Estadistica descriptiva

La estadistica descriptiva es la parte del estudio que comprende la obtencion, la presentacion y
descripcion de datos numéricos obtenidos de una muestra mediante tablas y presentaciones
graficas, también analiza datos obtenidos mediante el calculo de mediades de dispersion y
centralizacion(Ibagué, 2021).
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Algunos términos que se utilizan en la estadistica descriptiva son los siguientes:
e Muestra: que se define como una proporcion de una poblacion de interés en estudio.

e Poblacion: es el objeto de estudio a observar, la misma se divide en finita e infinita en
donde la finita es aquella que incluye un numero limitado de observaciones y la
infinita es la que posee observaciones que no se pueden medir por conteo.

e Muestreo: es el procedimiento que se ejecuta para seleccionar elementos de una
poblacion para su debido analisis.(Ibagué, 2021)

2.1.8 §'S

Es una herramienta que permite generar beneficios y mejora las condiciones de la empresa
mediante la aplicacion de 5 principios, su nombre proviene de la primera letra del nombre en
japonés de cada una de sus cinco etapas, Seiri-Seiton-Seiso-Seiketsu-Shitsuke, a continuacion,
se explica cada una de las etapas.

e Seiri (seleccionar): lo que nos indica es mantener en las estaciones de trabajo solo lo
necesario para realizar las tareas, evitando los objetos no deseados y reduciendo el
desorden.

e Seiton (ordenar): mantener las estaciones ordenadas estableciendo un lugar para cada
cosa, de manera que su ubicacion sea facil de identificar.

e Seiso (limpieza): significa mantener limpios las estaciones de trabajo, los utensilios y
equipos, para asi asegurarse que su estado perdure.

e Seiketsu (Estandarizar): el objetivo de esta etapa es mantener los logros obtenidos,
mediante normas establecidas que ayuden a controlar el area y distingan cuando no se
estd aplicando la metodologia.

e Shitsuke (Seguimiento): es cumplir las normas establecidas en el trabajo de una forma
permanente, mediando los resultado para seguir con la mejora continua (Sacristan,
2024).

2.2 Marco conceptual atinente a la gestion del proyecto
2.2.1 Metodologia DMAIC

Es un proceso de resolucion de problemas utilizado en muchas empresas, su nombre es un
acronimo de los cinco pasos que estan involucrados en la herramienta (Define, Measure,
Analyze, Improve y Control) o en espafiol es definir, medir, analizar, mejorar y controlar, estos
pasos ayudan a definir problemas, reunir datos, encontrar soluciones y mantener resultados.
DMAIC tiene como principal objetivo eliminar la variabilidad de los procesos, sin embargo,
por su versatilidad se puede aplicar a una variedad de situaciones (Dziak, 2023).
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2.2.1.1 Definir

Es esta primera etapa se ayuda a aclarar el problema que se quiere investigar y los objetivos
del proyecto, la definicion del problema debe ser clara y especifica y no ser definido en
términos generales(Dziak, 2023). Dentro de las herramientas que se utilizaran en esta etapa
esta el diagrama de Flujo y el SIPOC para conocer més acerca de como es el proceso de la
empresa y cuales las diferentes tareas que se realizan.

2.2.1.1.1 Diagrama SIPOC

Es una herramienta de calidad utilizada para representar los procesos claves de un proceso, el
nombre procede de los acronimos en ingles de sus cinco elementos, Suppliers, Inputs, Process,
Outputs y Costumers.

En donde los proveedores (suppliers), son aquellas personas que suministra los recursos para
que el proceso se lleve a cabo, las entradas (inputs) son esos recursos o insumos suministrados
por los suplidores, el proceso (process) son todas las actividades que se realizan para la
transformacion de las entradas, salidas (outputs), es lo que se obtiene después de terminar el
proceso y clientes (Costumers) es el destinatario final del resultado de las salidas del
proceso.(Arguello, 2020).

Figura 3 Imagen de diagrama SIPOC.
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Fuente: elaboracién propia.

2.2.1.1.2 Diagrama de Flujo.

El diagrama de flujo o también conocido como flujograma es una herramienta que se utiliza
para visualizar de forma gréafica un determinado proceso representando todas las actividades y



tareas que son necesarias para llegar a un objetivo. La forma de representar las tareas y su
relacion es mediante figuras o simbolos tales como rectangulos, flechas, cuadrados, rombos
entre otros y su uso es aplicable en cualquier industria.(Guevara Zavaleta, 2023).

Figura 4 Ejemplo de Diagrama de flujo.
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Fuente: (Guevara Zavaleta, 2023)
2.2.1.2 Medir
El objetivo de este paso es realizar una recopilacién de datos que ayuden a cuantificar el

problema planteado y con base a esos datos ver la capacidad para lograr los objetivos
propuestos (Mayoral & Socuéllamos, 2022).
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Como parte de la recoleccion de los datos la herramienta a utilizar en esta etapa es el estudio
de tiempos.

2.2.1.2.1 Estudio de tiempos.

El estudio de tiempos es una técnica que permite registrar los tiempos y la velocidad de una
determinada tarea utilizando un dispositivo preciso para medir el tiempo, y tiene como
proposito recopilar datos reales de eventos reales, para asi tener tiempos estandares en las
areas de trabajo.(Abarca-Sanchez & Ramos-Alfonso, 2022).

2.2.1.3 Analizar

Las medidas realizadas en la etapa de analizar se estudian y a partir de ese punto se empiezan
a sacar conclusiones de cuadl es la causa raiz del problema (Dziak, 2023). Las herramientas
ingenieriles que se van a usar en esta etapa son la lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa,
Multivoto y el grafico de Pareto.

2.2.1.3.1 Diagrama de Ishikawa

También conocido como diagrama causa- efecto o diagrama de espina de pescado debido a su
forma, es una herramienta que se empezo6 a utilizar en los denominados circulos de calidad por
Kaoru Ishikawa y tiene como objetivo analizar los factores y las causas que generan un
problema a partir de sus efectos, fomenta el pensamiento creativo y permite llevar a cabo
acciones para resolver el problema desde la raiz. En este diagrama se dibujan flechas
inclinadas que inciden sobre una linea central que se dirige hacia el problema a resolver, las
posibles causas se denotan como las 6M, ya que el nombre de los elementos comienza con una
M y son: mano de obra, materiales, métodos, medio ambiente, mantenimiento y
maquinaria(Arbos, 2021).

Figura S Imagen de diagrama de Ishikawa
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Fuente:(Arbos, 2021)

2.2.1.3.2 Diagrama de Pareto

Es una herramienta que ayuda a visualizar que causas son las que impactan mas a la empresa,
el economista italiano Vilfredo Pareto establecidé que aproximadamente el 80% de las
consecuencias de un fendmeno se deben alrededor de un 20% de las causas. Las causas se
ordenan de mayor a menor y se visualizan con una curva la cual nos indica el porcentaje
acumulado de fallos sobre el total (Arbos, 2021).

Figura 6 Ejemplo de diagrama de Pareto.
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2.2.1.3.3 Lluvia de ideas

La lluvia de ideas es una técnica utilizada para generar ideas, fue desarrollada por el disenador
publicitario Alex Faickney Osborn en 1940, se basa en crear sesiones de grupo en donde se
permite a las personas expresarse libremente y sin ningin temor, se busca la participacion de
los miembros que son parte del proceso de una compaiiia en donde se insta a no pensar en que
alguna de las ideas no vaya a tener sentido ya que cualquier idea puede ayudar a ejercitar la
imaginacion de los demas miembros(Dziak, 2022).

2.2.1.3.4 Multivoto

El Multivoto es una herramienta en donde se somete a votacién un grupo de ideas con el fin
de reducirla hasta llegar a tener por consenso aquellas que segun los participantes son las mas
importantes para solucionar un problema, Lo que busca esta herramienta es tener un consenso
y debatir abiertamente entre las personas para llegar a un acuerdo, permitiendo asi la libertad
sin importar el cargo o dominio que tenga los miembros de una organizacion.(Medina Burgos,
2021).

2.2.14 Mejorar

En esta etapa se decide y ejecutan cuales van a ser los pasos para resolver el problema, en
donde usualmente se modifican los métodos existentes y se plantea un cronograma para tener
una visualizacion del tiempo en que la implementacion deberia ser efectiva (Dziak, 2023).
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Se utilizara el diagrama de Gantt para visualizar el tiempo que tardaran las mejoras en
completarse.

2.2.1.4.1 Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt fue creado por el Ingeniero Henry L. Gantt, dicho diagrama representa
de forma grafica las actividades o tareas a realizar en un proyecto y el tiempo que se va a
determinar para la ejecucion de las mismas.

Las actividades del proyecto se colocan en el eje vertical y el tiempo de ejecucion en el eje
horizontal, en donde cada actividad se representa con una barra rectangular, en donde su
longitud representa el tiempo que se durara en dicha actividad (Cueto Mamani & Huanca
Salas, 2024).

Figura 7 Ejemplo diagrama de Gantt

N° Actividad Inicio

4-oct
5-oct
6-oct
7-oct
8-oct
9-oct
10-oct
11-oct
12-oct
13-oct
14-oct
15-oct
16-oct
17-oct

Actividad 1 1/10/2024 3/10/2024

Actividad 2 3/10/2024 6/10/2024

Actividad 3 6/10/2024 9/10/2024

Actividad 4 9/10/2024 12/10/2024

Actividad 5 12/10/2024 17/10/2024

Fuente: Elaboracion propia

2.2.1.5 Controlar

El principal objetivo de esta etapa es evitar que la empresa vuelva a los procesos anteriores
una vez implementada la solucion al problema y lograr asi que las mejoras perduren en el
tiempo, también se asegura que la solucion elegida funcione y poder medir su desempefio para
dar una respuesta de si la implementacion fue eficaz o no (Dziak, 2023).

2.2.1.5.1 Matriz RACI

La matriz RACI o conocida también como matriz de responsabilidades, sirve para identificar
los roles y actividades de las personas involucradas en la ejecucion de un proyecto, la
herramienta aporta estructura y claridad en la descripcion de los roles a ejecutar, las cuatro
letras de la matriz significan lo siguiente.

Responsable: el cual es la persona encargada de realizar la tarea.

Aprobador: es la persona que certifica que el trabajo fue realizado satisfactoriamente por el
responsable.
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Consultado: Son aquellas personas a las que se les consulta ante una eventual duda o aspecto
en la tarea, a estas personas se les consulta porque asi fue establecido o porque son expertas en
la materia.

Informado: Son las personas a las que se le informa la evolucion y finalizacion de la
tarea(Waissbluth, 2021).

Figura 8 Ejemplo de Matriz RACI

Rol 1 Rol 2 Rol 3 Rol 4
Actividad 1 |
Actividad 2 C
Actividad 3 A

Fuente: Elaboracién propia

2.3 Marco Conceptual referente al impacto del proyecto

A corto plazo uno de los impactos que se espera obtener y con el cual Moto Repuestos
Carrizal se va a ver beneficiado, es en el incremento de la satisfaccion del cliente, segun un
estudio realizado en la universidad de Zulia (Pillaga & Sarmiento, 2024) la imagen
corporativa que tienen los clientes de una determinada empresa va muy ligada a que tan
satisfechos salen las personas con la experiencia de compra y que para poder fortalecer la
imagen de la corporacion se tiene que medir tanto la satisfaccion del cliente mediante la
rapidez de respuesta, el trato del cliente y los precios, asi como la insatisfaccion del cliente la
cual implica la confianza y seguridad que los consumidores puedan llegar a perder ante
errores cometidos en la prestacion del bien o servicio.

En resumen, la forma en que la imagen corporativa de una empresa se fortalezca y ayude a
tener clientes mas leales y que los mismos perciban sus productos como valiosos se logra a
través del incremento en la satisfaccion del cliente.

A mediano y largo plazo se podra mejorar la credibilidad hacia el consumidor disminuyendo
los errores de confirmacion de productos inexistentes por parte de la empresa hacia sus
clientes, la utilizacion del benchmarking ha dado grandes resultados a la hora de buscar ideas
para mitigar falencias, (ESPINOZA & del Pilar GALLEGOS, 2019) explica que el
benchmarking es una herramienta que permite comparar el rendimiento de una compaiiia con
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respecto a sus competidores recopilando informacién e identificando cuales son las mejores
practicas en otras organizaciones, con el objetivo de adaptarlas en la empresa.

Este ejercicio permitiria a Moto Repuestos Carrizal adoptar aquellas acciones que realizan
empresas de la zona para hacer que sus consumidores tengan una alta credibilidad hacia ellos
y buscar convertirse y posicionarse cada vez mas como una empresa lider en el mercado de
reparacion y venta de repuestos para motocicletas.

2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes

A continuacidn, se describen algunos proyectos de investigaciones pasadas orientados a la
mejora de la satisfaccion del cliente.

En el afio 2021 Jairo Mata realizo un analisis en la empresa Ferreteria Kairos, en donde se
determind que como objetivo primordial para incrementar la credibilidad en los consumidores
y llegar a tener un inventario que satisfaga la demanda de los clientes es necesario tener
controlado tres puntos muy importantes dentro del reabastecimiento los cuales son el proceso
de compra el cual tiene que dejar de ser realizado de una manera manual y utilizar datos
recolectados con el pasar del tiempo, tener un control estricto de los inventarios realizando
revisiones perioddicas y tener etiquetado los articulos dentro del almacén forma una parte muy
importante para la reduccion de tiempos de localizacion. Los resultados de esta investigacion
ayudaron a disminuir las quejas de los clientes por no poseer los productos que se necesitaban,
incremento las ventas y mostr6é un ahorro en los gastos por transporte en reabastos
inmediatos(Mata Azofeifa, 2021)

(Vilchez Ugalde, 2023), por medio de su proyecto basado en mejorar la satisfaccion del
cliente en la ferreteria El Cruce, logrd reunir informacion relevante gracias a la aplicacion de
encuestas a los clientes con lo que asi determino cuales eran esas areas del servicio brindado
por la empresa que se tenian que mejorar, también como parte de sus propuestas, se
encontraba el uso de preguntas ya formuladas por medio de los canales de comunicacion de la
compaifiia que permitieran asi una comunicacion clara de la informacion de parte de los
clientes hacia la empresa como viceversa, aumentando los tiempos de respuesta y
disminuyendo los errores por mala informacion, cabe mencionar que también dentro de sus
observaciones como punto importante fue el implementar evaluaciones a los proveedores de la
compaiiia para poder determinar cuéles de ellos cumplian con el lapso de tiempo de pedido ya
establecido y con esto lograr tener una certeza de que los inventarios de la empresa si iban a
ser reabastecidos en el tiempo necesario.

(Ugalde Chacon, 2023) mediante su proyecto “Propuesta para el mejoramiento del sistema de
control de inventarios en la empresa Moto Repuestos Louis”, tuvo como propdsito evaluar el
inventario de la empresa, recolectando datos de las ventas por historico y comparando las
entradas de los productos contra las salidas, determinando que la empresa tenia un faltante de
hasta un 14% sobre el total de ventas anual, lo que permitié sugerir ideas que ayudaran a
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disminuir dicho problema que estaba afectando a la compaiiia en cuanto a descontento de los
clientes y hasta perdida de los mismos por decidir ir a otros establecimientos donde si tuvieran
en stock el producto que necesitaban, como parte de las soluciones se encontraba la
segregacion de los productos por alta rotacion en ventas y la implementacion de un sistema de
informacion que ayudara a tener una vision clara de lo que se tenia para la venta y lo que se
necesita pedir, y con base en esas mejoras los clientes sintieran confianza de saber que cuando
iban a realizar su proceso de compra encontrarian sus productos y aumentara asi la reputacion
del local.



III METODOLOGIA DE TRABAJO
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3.1

Metodologia para la definicion del problema
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En esta seccion del proyecto se utiliza la primera etapa de la metodologia DMAIC, la de
(Definir), para definir el problema del proyecto en cuestion. Como primer punto para empezar
esta etapa se conversé con el duefio del local y por medio de una entrevista se entendié mejor
cual era la inquietud y el problema que presentaba la empresa, también para conocer mejor el
entorno y los procesos internos se procedio a realizar un diagrama de flujo y un diagrama
SIPOC.En la siguiente tabla se describen los pasos de esta etapa, asi como las herramientas

utilizadas.

Tabla 1 Metodologia para la definicion del problema

Obj e.tlvo Act1v1d.ades Herramientas Descripcion Plazos Responsable
especifico a realizar
Identificar Diagramade  Se
como se flujo represento el
realiza el area de
proceso de estudio, para
servicio al tener un
cliente. visual de los
pasos que
comprender
la atencion al
cliente.
Medir la
situacion
actual del
departa.m.ento Se identificd 14 Duefio del
de' servicio al el proceso, definicion comercio,
cliente. Conocer se definio del encargado de
cuales son cualeseran  proplemase  servicio al
los los clientes,  realizoen  cliente y
proveedores, las salidas, un plazo de  ayudantes de
los clientes y asi como los 4 poras. mecanica.
pasos que
los procesos comprenden
internos de el proceso.
la empresa.

SIPOC
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Fuente: Elaboracion propia.

3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo del proyecto

En esta seccion se utiliza la segunda etapa (Medir), de la metodologia DMAIC, con el fin de
medir el desempeno y tener informacion del problema, lo que se busca en esta etapa es
conocer cuales son los altos tiempos que se presentan en la empresa, entender cudl es la
variacion entre esos tiempos, para dicha parte se utilizaron las siguientes actividades y
herramientas descritas en la siguiente tabla.

Tabla 2 Metodologia para la medicion y respaldo cuantitativo del proyecto.

Ob‘]e.thO Act1v1d.ades Herramientas Descripcion Plazos Responsable
especifico a realizar
Medir el Estudio de Setabulola  La Encargado
tiempo de tiempos informacion ~ medicion del
espera en la de los de las departamento
atencion al tiempos causas de servicio al
cliente. tomados y se  tomod un cliente.
procedi6 a tiempo de 6
Determinar representarlos horas.
las posibles mediante un
causas que grafico.

pueden estar
afectando los
largos
tiempos de
espera.

Fuente: Elaboracién propia.
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3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en practica de un

nuevo proceso, producto o servicio.

En esta seccion del proyecto se explica mediante la siguiente tabla, como se desarroll6 la
etapa de (Analizar), se da un detalle de cuales herramientas y actividades se implementaron,
partiendo del uso de una lluvia de ideas para identificar posibles causas, luego usar un
diagrama de Ishikawa para dividir las ideas seglin las 6M, y utilizar el Multivoto para
centrarse en las ideas que mas peso tienen para concluir con un Pareto que nos proporciond
mediante su regla cuales eran las causas que mas impacto generaban.

Tabla 3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en practica de un nuevo
proceso, producto o servicio.

Ob]e.thO Act1v1d.ades Herramientas Descripcion Plazos Responsable
especifico  a realizar

Organizar Ishikawa Con la

las causas informacion

potenciales de las
Determinar del distintas
las problema. causas, se
posibles procedio a
causas que clasificarlas
pueden con el
estar diagrama de
afectando espina de
los largos pescado.
tiempos de
espera.

Se realizo

una lluvia
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Generar una
Iluvia de
ideas

Realizar
una
votacion

Definir
cuales son
las causas
que
representan

Brainstorming

Multivoto

de ideas con
la persona
involucrada
en la
atencion al
cliente y el
duefio para
tener
posibles
causas al
problema.

Se procedi6
a las
personas
que votaran
cuales ideas
tenian
mayor
relevancia
al problema.

Con las
ideas del
Multivoto,
se procedio
a obtener
cuales eran
las que mas
peso tienen
enel
problema.

El proceso de
analizar tomo

aproximadamente

5 horas.

Duertio del
COMErcio.

Encargado
del
departamento
del servicio
al cliente

Mecanicos
dela
empresa.
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un mayor
peso en la
demora de
la atencion
al cliente.

Pareto

Fuente: Elaboracion propia.



3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto
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Se detalla a continuacién cual fue la metodologia para la aplicacion de la cuarta etapa del
DMAIC, la etapa de (Mejorar.). Con las causas mas relevantes se procede a proponer mejoras
en el proceso y con ayuda del diagrama de Gantt se pueden definir tiempos para que las

propuestas se realicen.

Tabla 4 Metodologia para la implementacion del proyecto

Obj et.lvo Actl.v Idades a Herramientas Descripcion Plazos Responsable
especifico realizar

Plantear Plantear las Diagrama de  Se El proceso de Dueiio del
una acciones de Gantt plantearon Implementacion comercio.
propuesta  mejora. las posibles  tardo6 5 horas.

para soluciones al

disminuir problema y Encargado
los se del

tiempos determinaron departamento
de espera los plazos de del servicio
y que cada una de al cliente
ayude a ellas.

ser mas

productiva Mecénicos

el area de de la

servicio al empresa.
cliente

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control, y seguimiento de

resultados

En la siguiente tabla se detalla las herramientas utilizadas en la etapa de (Controlar), de la
metodologia DMAIC.

Tabla 5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de resultados.

Objetivo
especifico

Proponer
controles
para que la
propuesta se
mantenga a
lo largo del
tiempo

Actividades
a realizar

Definir los
roles que
cada
trabajador va
a realizar
para que la
propuesta
perdure.

Herramientas

Matriz RACI

Descripcion

Se
determinaron
cuales eran
los
responsables
de las tareas
de
seguimiento
y control
para
mantener las
soluciones a
lo largo del
tiempo.

Plazos

El proceso
de Controlar

tardo 4
horas.

Responsable

Duertio del
COMmeErcio.

Encargado
del
departamento
del servicio
al cliente

Mecanicos
de la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1 Situacion actual de la empresa

La empresa Moto Repuestos Carrizal posee dos lineas de negocio las cuales son la venta de
repuestos para motocicletas y el taller de reparacion de motocicletas, cuenta con 4
colaboradores para realizar sus procesos internos y su horario de atencion es de lunes a viernes
de 9:00 am a 6:00 pm y sabados de 9:00 am a 3:00 pm.

La empresa tiene aproximadamente 500 productos a la venta y para llevar el control de su
inventario posee un sistema de facturacion e inventario llamado Ménica, que les permite
visualizar cuanta cantidad de partes tienen en stock el cual también les ayuda a generar un
cierre de venta al final del dia, cabe resaltar que la empresa no cuenta con alguna otra
tecnologia aparte de la computadora que les ayude a facilitar el proceso como lo son scanner,
impresora de etiquetas entre otros.

El proceso que preocupa al duefio del comercio y en donde se visualiza deficiencias es en el
proceso de venta de repuestos ya que se logra visualizar que para la atencion al cliente en
ocasiones los tiempos de respuestas son altos, y segun comenta el duefio le han llegado quejas
por parte de clientes porque se les confirman productos por llamada o por mensajes y cuando
se presentan personalmente a las instalaciones del local son comunicados que el repuesto no lo
tenian en stock, generando perdida en la credibilidad y como consecuencia la empresa se ha
hecho menos competitiva.

Al detectar que no coincide el inventario de sistema versus el inventario fisico, se realiza un
ajuste manual en el sistema y se apunta en un libro de notas el repuesto para pedirlo a los
suplidores y asi reabastecerse, ademas de tratar de no incurrir en la pérdida de tiempo a otro
cliente por si vuelve a preguntar por el mismo repuesto.

Seguidamente se incluyen algunas fotos del local comercial para asi tener una visualizacion de
codmo estan distribuidos los productos, cual es la vision del cliente cuando llega al local y ver
el almacenamiento de los repuestos.

Figura 9 Visualizacion interna de Moto Repuestos Carrizal
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| Fuente: Moto Repuestos Carrizal

La figura 9 muestra las urnas en donde se colocan los productos segun su uso, por lo que se
dividen en una seccion para lubricantes y productos para la limpieza de la motocicleta, otra
urna para accesorios de iluminacién y por ultimo una de accesorios y partes de lujo.
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Figura 10 Visualizacion interna de Moto Repuestos Carrizal

Fuente: Moto Repuestos Carrizal

La figura 10 ilustra el campo designado para los cascos, cintas reflectivas y tanques el mismo

se encuentra al costado izquierdo del comercio junto a la entrada principal.
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Figura 11 Visualizacion interna de Moto Repuestos Carrizal

Fuente: Moto Repuestos Carrizal

Se observa en la figura anterior el espacio que se tiene designado para el almacenamiento de

las llantas, el cual se realiza segun la medida del articulo.
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Figura 12 Visualizacion interna de Moto Repuestos Carrizal

Fuente: Moto Repuestos Carrizal
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Figura 13 Visualizacion interna de Moto Repuestos Carrizal

Fuente: Moto Repuestos Carrizal

Las figuras 12 y 13 nos muestra el 4rea de almacenamiento de repuestos generales en donde se
logra observar que se guardan juntos y sin ninguna separacion, lo que imposibilita al
encargado de servicio al cliente ejecutar su labor de una manera 4gil, el area cuenta con 4
racks para almacenar con medidas de 2 metros de largo por 1,80 cm de alto por 40 cm de
fondo

A como se observa en las imagenes anteriores, la empresa cuenta con 4 areas en donde se
distribuyen sus productos las cuales son, el area de vitrina en donde se encuentran localizados
las luces, pufios y aceites, el area de llantas distribuidas y sefializadas por medidas, el area de
cascos, los cuales se acomodan por tamafio y por ultimo el drea de almacenamiento de
repuestos generales en donde se logra observar polvo, objetos que no son repuestos en los
racks del almacén
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También se observa que la bodega no cuenta con alguna separacion o division con respecto al
area donde se trabajan las motos que entran para reparacion y que hay herramientas junto con
la mercaderia que es para la venta.

4.2 Diagrama SIPOC de la empresa Moto Repuestos Carrizal

Para comprender y tener una imagen de los principales procesos que se llevan a cabo en la
empresa se procede a realizar un Diagrama SIPOC.

Figura 14 Diagrama SIPOC Moto Repuestos Carrizal

S I P O C
EE N N N e

Cables de clutch, gas,

Casa Famosa
acelerador, espejos Mecidnicos, persona
- Que compra re puestos
Expajos; gusates; pullos, Recepcionar mercadena
Cuesta del agua cadenas, llantas,
direccionales
Grasas, aceites,
Ce lubricant:
e i Lubricantes Factura, descarga de Persona que necesite
NSROWE FRpssDS inventario repuestos
Empaques, fibras de
. = freno, roles
Bobin = . Descarga de inventario, Persona que necesite
e b e B Moto reparada reparar su motocicleta
Persona que necesite
reparar su motocileta oychabis el
Solicitar Cuanta por pagar, Mecinicos, personal
reabastedimiento factura de servicio al chlente
Otros Proveedores Respuestos varios

Fuete: Elaboracion propia.

Como primer punto se logra observar en el diagrama SIPOC los Suppliers (Proveedores), los
cuales entregan los repuestos necesarios para tener un inventario que logre satisfacer la
demanda de los clientes, en la figura se observan 5 empresas las cuales son las principales de
abastecer al negocio, y se denota un sexto suplidor denominado “otros proveedores”, debido a
que existen mas de 10 tipos de suplidores que se encargan de abastecer productos de compra

en menor escala.
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En la columna de Inputs (Entradas), se visualiza el tipo de producto que se logra obtener de
cada uno de los proveedores en donde el tiempo de entrega es de 3 dias a partir del momento
en que se le realiza la requisicion al suplidor.

Seguidamente en la columna Process (Proceso), se visualiza cada uno de los procesos internos
que la compaiiia realiza actualmente, partiendo con la recepcion de mercaderia la cual se
realiza en las mananas cuando es menos concurrido por los clientes, seguido por la venta de
repuestos que es el proceso de estudio de este proyecto, el cual mas adelante se va a detallar
cada una de sus actividades realizadas mediante un diagrama de flujo, otros de los procesos es
la reparacion de motos que va desde bicimotos hasta alta cilindrada, y por tltimo la solicitud
de reabastecimiento la cual se hace de forma manual y segun criterio del duefio de la empresa.

En la seccion de Output (Salida) se observa el resultado final de cada proceso de la compaiiia,
donde se denota un nuevo inventario cada vez que se compra mercaderia, descarga de
inventario por cada compra de repuestos, asi como su debida factura, motos reparadas y
descarga de inventario ya que el proceso de reparacion de motos hace uso del inventario de
repuestos y cuantas por pagar cada vez que se hace el proceso de reabastecimiento. Por
ultimo, en la columna Customer(cliente) se representan cada uno de los usuarios que recibe las
salidas o son beneficiadas por los procesos internos de la empresa como son los mecanicos,

las personas que necesiten comprar repuestos o las que necesiten reparar su motocicleta y el
personal de servicio al cliente que necesita reabastecer sus inventarios para poder vender.

4.3 Diagrama de flujo del proceso venta de repuestos.

A continuacion, se describe el proceso de venta de repuestos mediante un diagrama de flujo en
donde se busca tener un visual de las actividades que son realizadas.
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Figura 15 Diagrama de flujo del proceso venta de repuestos

APUNTAR EN
EL CUADERNO
DENOTAS

INFORMAR LB Ay
PRECIO AL PTE';SEE%EN EXISTENCIAS
CLIENTE

MOSTRAR
PRODUCTO AL
BUSCAR CLIENTE
ARTICULO EN LY

EXISTENCIAS
REPUESTO EXISTENCIAS EL SISTEMA

SOLICITUD DE REVISION DE

FACTURAR EL
ARTICULO

Fuete: Elaboracion propia.

El paso nimero uno empieza en el momento en que un cliente llega con la solicitud de un
repuesto, el personal de servicio al cliente pregunta por la marca de la moto y el modelo al
cliente para facilitar el proceso de busqueda del articulo.

Posteriormente se busca el repuesto en el programa Monica, dicho sistema le indica al
personal si hay existencia de dicho repuesto.

Una vez que se verifica si hay existencia se procede a informar el precio al cliente.

Seguidamente la persona de servicio al cliente se desplaza dependiendo del repuesto hacia una
de las 4 areas en donde estan almacenados los productos, para buscar el repuesto que se
solicit6 previamente.

Con el repuesto en mano se procede a ir al mostrador para ensenarle el repuesto al cliente.

Por ultimo, se procede a facturar el producto con el uso del programa Monica y se le entrega
el repuesto al cliente.

4.4 Medicion y analisis

Como parte fundamental para entender la dimension del problema, se procedi6 a realizar una
medicion de tiempos para tener datos que indiquen cual es la variabilidad que actualmente
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presenta el area de servicio al cliente con respecto a los tiempos de atencion, para lo cual se
utilizé una muestra de 32 datos ver apéndice 1, ya definido el tamafio de la muestra se
procedid a realizar la medicion de los tiempos, y los datos que se recolectaron fueron los
siguientes:

Tabla 6 Datos obtenidos de la medicion de tiempos.

TIEMPOS EN MINUTOS

7,26 9,25 3,05 3,16

2,7 3,2 15,6 8,53
3,25 2,36 3,41 2,83

9,5 10,86 2,75 3,25
3,58 2,85 1,25 1,5
8,21 9,4 9,18 5,01
3,35 1,88 2,91 2,41
9,16 2,75 1,41 2,08

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez obtenidos los datos fue preciso conocer el coeficiente de variacion el cual nos permite
medir la variabilidad o dispersion del conjunto de datos en relacion con la media aritmética, lo
primero que se realizé fue calcular el promedio o la media aritmética.

X1+XZ +X3+"‘xn

X =
n

X = 4.93 min

Como se puede observar la media aritmética es de x=4.93 min indicandonos que la atencion
del servicio al cliente hacia una persona que busca repuestos se realiza en este tiempo
promedio.

Como segundo paso se procedi6 a calcular la desviacion estandar que nos indica que tan
dispersos estan los datos, para lo cual se utilizo la siguiente formula:

J =22+ (x — %) + -+ (3 — %)?

S =
n—1

S=3.55min
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Se determina que existe una dispersion de 3.55 minutos entre cada uno de los datos, teniendo
estos dos datos, procedemos a conocer cual es el coeficiente de variacion que actualmente
posee el proceso de atencion al cliente, para lo cual se dividio la desviacidn estdndar entre el
promedio y se multiplico por 100 para expresarlo en porcentaje.

S

cv = * 100

x|
Cv =(3.55/5.08) * 100
Cv=69.8%

Podemos observar que el proceso tiene un coeficiente de variacion del 69.8 %, lo que nos
indica que posee una variabilidad alta y que se puede deber a diversos motivos que estan
afectando la espera de los clientes en el area de servicio al cliente y los cuales se esperan
determinar una vez que se realice la lluvia de ideas con las personas involucradas en el
proceso.

4.4.1 Lluvia de ideas

Se utiliz6 la herramienta de lluvia de ideas y se pidio la participacion a las personas
involucradas en el proceso de atencion al cliente los cuales fueron la persona que atiende a los
clientes y al duefio del local.

El fin de realizar la lluvia de ideas fue tener puntos de vistas nuevos por parte de las personas
que dia a dia estan inmersas en el proceso, también dio la oportunidad de escuchar las ideas
que tienen los colaboradores y conocer las posibles causas que afectan a la variabilidad en la
espera de los clientes. Como primer paso se asigno al moderador que fue la persona que
fomentaba la participacion y apuntaba las ideas, el cual fue el encargado del proyecto y como
se observa en la siguiente figura se obtuvo un total de 10 posibles causas que estarian
afectando el problema de los altos tiempos de espera.



Figura 16 Lluvia de ideas posibles causas del problema.
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Fuente: Elaboracion propia.

4.4.2 Diagrama de Ishikawa
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Con las ideas recolectadas en la lluvia de ideas se procedi6 a realizar un diagrama de Ishikawa

para poder visualizar las posibles causas, las mismas a su vez se dividieron segin
correspondian en las 4P las cuales son: personas, procesos, planta y tecnologia y politicas.

En cada una de las espinas se muestran representadas las ideas que nos indican las posibles
causas del problema, las cuales llegan a la cabeza del diagrama que representa el problema
principal del proyecto el cual es los altos tiempos de espera en la atencion del servicio al

cliente.
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Figura 17 Diagrama de Ishikawa de posibles causas
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Fuente: Elaboracion propia.

Politicas

e Falta de una politica para el acomodo de repuestos: No existe una politica de como
debe ser el acomodo de la mercaderia que llega al local comercial, cudles son los
primeros pasos a seguir o como debe ser el resultado final al acomodar los articulos
dentro de la bodega.

Procesos

e Repuestos desordenados y revueltos: en la parte de almacenamiento se observaron
repuestos que comparten un mismo espacio, en donde se encuentran mezclados con
otros de otra marca y con un mismo parecido en el empaque o forma, haciendo el
proceso de la busqueda lenta. Otro punto es que la mercaderia no se encuentra en un
punto fijo se observo repuestos en el piso, encima de los estantes ya que se le mostré al
cliente y no devolvi6 al lugar donde se encontraba.

e El cliente no especifica bien que es lo que quiere: esta causa hace referencia a que
llegan al comercio personas que no saben el nombre del repuesto que ocupan,
desconocen la marca de la moto que poseen o el modelo de la misma, dificultando la
busqueda del repuesto para el personal de servicio al cliente, generando que ellos se
salgan del cubiculo y vayan a observar la moto que anda el cliente o en otros casos
dirigirse a un mecanico y pedirles ayuda para ver a que repuesto se refiere el cliente.

e No se realiza inventario: No existe ningun tipo de toma de inventario para tener el
inventario actualizado o conocer cuanto porcentaje de exactitud posee la bodega, si
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existe alguna discrepancia entre las cantidades del sistema y el producto fisico, cada
vez que la persona de atencion al cliente va y busca un repuesto y el mismo no aparece
porque no habia existencia o porque no lo encontrd se dirige al software y lo actualiza.

Planta y Tecnologia

El software de inventarios no es el 6ptimo: esta causa surgié debido a que el software
actual presenta carencias en las opciones que presenta para ayudar a gestionar el
inventario, el sistema no sefiala ubicaciones de donde se encuentra guardada la
mercaderia, no existen actualizaciones ni mejoras en su sistema operativo y cualquier
persona puede alterar los datos del inventario ya que no pide ninguna autorizacion para
borrar o modificar cantidades, ademas de que no presenta dentro de sus modulos
alguno que ayude a la gestion del inventario.

Falta de rotuladoras: el proceso para facturar o para buscar un producto en el sistema
se hace mediante la busqueda descrita del articulo o sea la persona escribe el nombre
del repuesto a como cree que asi se guardd debido a que la mercaderia no esta marcada
con algln codigo y en muchas ocasiones no encuentran el repuesto en el sistema
porque se guarda con diferentes nombres lo que genera atrasos.

Poca luz en la bodega: el personal a manifestado de la poca visibilidad que posee la
bodega para la busqueda de los repuestos, dificultdndoles el poder ver bien el tipo de
repuestos y haciendo mas dificil la busqueda de los mismos.

Falta de espacio en la bodega: el caminar en medio de los racks con un espacio tan
reducido hace que la persona de atencion al cliente no se mueva con rapidez y
seguridad, también al solo poder colocar cuatro racks en el espacio de la bodega
genera que se compartan espacios o se busque acomodar los repuestos donde se vea
espacio.

Personas

Falta de personal: al solo tener una persona para la atencion al cliente y que la misma

sea la encargada de recibir la mercaderia, guardarla y acomodarla, en ocasiones donde
la demanda de los consumidores es alta se dejan de lado las demaés actividades que no
sean la venta de repuesto.

Falta de capacitacion: el personal de atencion al cliente no cuenta con una capacitacion
que lo prepare para conocer acerca de marcas de motocicletas, o de partes de motos y
el aprendizaje es conforme a la experiencia que la persona vaya adquiriendo con el
tiempo.

Una vez identificadas las posibles causas y distribuidas en el Ishikawa se necesitaba medir
y conocer la frecuencia con la que se presentaban en el momento de atender a los clientes,
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por lo que se solicit6 al personal de servicio al cliente que apuntara la causa del atraso
segun las causas propuestas, la siguiente tabla muestra el resultado.

Tabla 7 Frecuencia de causas en el proceso de atencion al cliente de Moto Repuestos Carrizal

Causas Recurrencia

El software de inventarios no es el optimo 0
Falta de rotuladoras 2

Repuestos desordenados y revueltos 15

El cliente no especifica bien que es lo que quiere 9
Falta de una politica para el acomodo de repuestos 0
No se realiza inventarios 12

Poca luz en la bodega
Falta de espacio en la bodega
Falta de personal

o O O -

Falta de capacitacién
Fuente: Elaboracion propia

Se observan las recurrencias de las causas recolectadas durante un periodo de 3 semanas,
mostrando un indicio de cudles podrian ser las causas més significativas en los tiempos de
atencion al cliente.

4.4.3 Multivoto

Una vez realizada la lluvia de ideas, el diagrama de Ishikawa y conocida la frecuencia en que
se presentan las causas, se procedio a que el personal involucrado en el proceso de atencion
votara segun su criterio y seglin el conocimiento que les dio la ocurrencia de las causas, por lo
que se utilizo la herramienta Multivoto, para hacer la segregacion de las causas basado en un
valor asignado a cada una y asi centrarse en aquellas que tenian un valor de importancia para
los involucrados en el proceso, en este caso la evaluacion se realizé por el duefio del local y la
persona encargada de la atencion al cliente.

Para empezar a cada participante se le permitio votar 10 veces, en donde cada voto valia un
punto y que decidieran distribuir esos puntos entre las causas que ellos creyeran que eran las
mas criticas y los resultados fueron los siguientes.

Tabla 8 Datos obtenidos del Multivoto.

Causas Puntos obtenidos

El software de inventarios no es el optimo
Falta de rotuladoras
Repuestos desordenados y revueltos
El cliente no especifica bien que es lo que quiere

= w NN W

Falta de una politica para el acomodo de repuestos
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No se realiza inventarios
Poca luz en la bodega
Falta de espacio en la bodega
Falta de personal
Falta de capacitacidn
Fuente: Elaboracién propia

o r o R b

Luego de haber realizado el Multivoto, se observa que dos ideas no tuvieron votos, por lo que
estas ideas no se tomaron en cuenta para conservarlas como causas al problema y se trabajé
con las ideas que si presentaban votos, por lo que se procedio a realizar un diagrama de Pareto
para clasificar la informacion y conocer cudl es el 20 % de las causas que estan generando el
80% de los largos tiempos de espera.

4.4.4 Diagrama de Pareto

El Pareto se realizd con las causas que tenian votos, lo primero que se procediod a realizar fue
ordenar las ideas de mayor a menor segun los puntos obtenidos, luego se calculd el porcentaje
y el porcentaje acumulado de cada una, para seguidamente elaborar el grafico de Pareto, los
datos ordenados y el grafico se muestran a continuacion.

Tabla 9 Datos Pareto

Puntos Porcentaje
Causas obtenidos  Porcentaje Acumulado

Repuestos desordenados y revueltos 5 25% 25%

No se realiza inventarios 4 20% 45%

El software de inventarios no es el optimo 3 15% 60%

El cliente no especifica bien que es lo que quiere 3 15% 75%

Falta de rotuladoras 2 10% 85%

Falta de una politica para el acomodo de repuestos 1 5% 90%

Poca luz en la bodega 1 5% 95%

Falta de personal 1 5% 100%

Total 20 100%
Fuente: Elaboracion propia.



Figura 18 Gréfico Pareto principales causas

Repuestos  No se realiza El software de El cliente no Falta de Falta de una Pocaluzenla
desordenados inventarios inventarios no especifica bien rotuladoras politica para el bodega
y revueltos es el optimo que es lo que acomodo de
quiere repuestos

Puntos obtenidos Porcentaje Acumulado

Fuente: Elaboracion Propia.
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Falta de
personal

El diagrama de Pareto nos resume que el 80% en los altos tiempos de espera de los clientes

que acuden a la empresa Moto Repuestos Carrizal se deben al 20% de las causas que en este

caso son expresadas a continuacion:

Tabla 10 Principales Causas

Causas Porcentaje Acumulado

Repuestos desordenados y revueltos 25%

No se realiza inventarios 45%

El software de inventarios no es el optimo 60%

El cliente no especifica bien que es lo que quiere 75%

Fuente: Elaboracion propia.

Por consiguiente, se determino que las cuatro causas mencionadas en la Tabla 4, son las que se
tienen que atacar con prioridad y proponer mejoras para disminuir el tiempo de repuesta al

cliente.

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%



4.4.5
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Conclusion de la situacion actual de la empresa

El recorrido por la empresa arroja que el departamento de atencion al cliente posee 4
areas en donde puede ir a localizar un determinado producto, en donde el area de
almacenamiento principal de repuestos es el que presenta desorden, suciedad y falta de
rotulacion por lo tal imposibilita que la busqueda del repuesto sea rapida y genera la
variacion en los tiempos de atencion.

El coeficiente de variacion que esta presente en los tiempos de atencion al consumidor
es de 69.8% con una dispersion de 3.55 minutos entre cada uno de los datos
estudiados, generados en el momento en el que el personal tiene que ir a buscar un
articulo a la bodega principal y del cual no conoce su ubicacion.

El diagrama de Ishikawa en conjunto con el Multivoto y el Pareto muestran que
existen 4 causas principales las cuales son el tener los repuestos desordenados y
revueltos, no realizar inventarios, la tercera fue poseer un software que no es el 6ptimo
y por ultimo que el cliente no especifique bien el repuesto que requiere.
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5.1 Descripcion de las propuestas de mejora

En el presente capitulo, se trabajara en desarrollar propuestas para las causas que se
identificaron en el capitulo anterior y que se representan en la figura siguiente. Se necesitan
propuestas que respondan a la solucion del problema planteado y que vaya de la mano con
las posibilidades que la empresa posee actualmente, prosiguiendo con la metodologia
DMAIC en esta seccion se aplican las etapas de Implementar y Controlar.

Figura 19 Causas principales

Causa 1: Repuestos desordenados
y revueltos

Principales Causa 2: No se realiza inventarios
Causas

Causa 3: El software de inventarios
no es el gptimo

Causa 4: El cliente no especifica bien
que es lo que quiere

Soluciones Porpuestas

Fuente: Elaboracion propia.

Se observan las cuatro causas que se atacaran para mejorar la situacion actual de la empresa

Moto Repuestos Carrizal, buscando minimizarlas o eliminarlas por completo.

5.2 Desarrollo de propuestas

Seguidamente se daran a conocer las propuestas desarrolladas que se centraran en disminuir
los altos tiempos de espera de los clientes y que atacardn cada una de las cuatro causas.

En la siguiente tabla se observan las propuestas de mejora.

Tabla 11 Propuestas

Causas Propuestas

Repuestos desordenados y revueltos Implementacion de 5°S
No se realiza inventarios Realizacién de inventarios ciclicos
El software de inventarios no es el 6ptimo Compra de Software para el debido control del inventario

El cliente no especifica bien que es lo que quiere  Generar un catalogo visual
Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.1 Implementacion de 5°S

La primera propuesta de mejora hace referencia a la causa de que actualmente los repuestos se
encuentran desordenados y revueltos, la implementacion de las 5°S se desarrollara en el area
de la bodega principal donde se encuentran ubicados los repuestos, ya que en la parte del
frente donde estan los cascos, aceites y llantas se visualiza un orden y se nota que el
encontrarlos no representa ningun atraso para el personal. La mayoria de repuestos que se
encuentran en la bodega principal no presentan ninguna etiqueta y el estante o rack donde se
colocan es una estructura sin divisiones por lo que los articulos estdn unos encima de otros o
unos por un lado y otros por otro lado del estante.

5.2.1.1 Seleccionar

Se comienza con las primera S que es seleccionar, en donde se recomienda realizar una
seleccion de los repuestos para determinar sus caracteristicas, también hacer una distincion y
evaluacion de los repuestos que estan en buenas condiciones para la venta y los que por el
paso del tiempo ya no sirven debido al deterioro.

A los repuestos en buen estado se les agrega una nota o etiqueta que contenga el nombre del
repuesto, la marca de la moto en la que se puede usar y si son repuestos con alta rotacion o si
son de baja rotacion, para asi determinarles un espacio optimo después de conocer su
clasificacion. Lo que se quiere en esta etapa es que en el area de almacenaje solo quede lo que
se necesita en los racks y que se puedan visualizar los repuestos para asi facilitar la busqueda
al personal.

A continuacidn, se presenta una propuesta de como puede ser la etiqueta a utilizar para
seleccionar los repuestos.

Figura 20 Ejemplo de etiqueta para seleccionar repuestos

NOMBRE DEL REPUESTO:

MARCA DE MOTO QUE
LO UTILIZA:

MODELO DE MOTO QUE
LO UTILIZA

ROTACION : Alta Baja

Fuente: Elaboracion propia

Lo que se quiere en esta etapa es que en el area de almacenaje solo quede lo que se necesita en
los racks y que se puedan visualizar los repuestos para asi facilitar la busqueda al personal.
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5.2.1.2 Ordenar

Una vez realizada la clasificacion de los repuestos se necesita determinar un espacio y
ubicacion fija para cada uno de los articulos, buscando acomodarlos de acuerdo a su uso y
rotacion. Para poder realizar un acomodo idéneo y poder implementar bien esta etapa de
ordenar se necesita realizar la compra de tres anaqueles que tengan divisiones moéviles que
permitan almacenar piezas o articulos de diferentes tamafios y en donde se pueda jugar con el
espacio ya que actualmente los estantes que se tienen en la bodega son 4 muebles con 3
divisiones a lo largo y en donde solo se colocan dentro de unas cajas todos los repuestos que
quepan.

Figura 21 Ejemplo de Rack recomendado

Fuente: Metales Esmelux.

Las dimensiones de estos racks son de 2.5 m de largo por 1.8 m de alto y 40 cm de fondo,
hechos en acero laminado, que proporciona durabilidad y resistencia, asi como una facil
limpieza, permitiendo 225 espacios de almacenamiento con un ancho de 15 cm, el cual se
puede modificar por si el repuesto es mas pequefio o mas grande. La idea es colocar los
repuestos mas grandes y pesados como cabezotes, kit de cilindros entre otros en los muebles
que se tienen actualmente, la forma recomendada de que se ordenen los repuestos es colocar
cerca de la entrada a la bodega aquellos que fueron clasificados como de alta rotacion y los de
menos rotacion a una distancia no tan cerca de la entrada, también identificar cada rack con un
rotulo representado con una letra del abecedario y sus debidas divisiones con un numero de
posicidon a como se muestra en la siguiente figura.
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Figura 22 Ejemplo de identificacion de rack

Fuente: Mecalux

5.2.1.3 Limpieza

Como tercera parte se propone realizar una limpieza del lugar comenzando por el area de
almacenamiento de repuestos, en donde se elimine el polvo y la suciedad como los residuos de
aceite en el piso, botando los cartones y basura que obstaculizan los pasillos de la bodega para
generar un ambiente de trabajo mas seguro y tener areas de trabajo mas presentables a los
empleados y al cliente que visita el local.

5.2.1.4 Estandarizar

Como cuarto punto después de haber pasado por las 3 etapas antes mencionadas se procedera
a estandarizar en donde se pretende involucrar al personal de Moto Repuestos Carrizal a las
actividades de conservar el orden y limpieza mediante la creacion de un rol de limpieza, asi
como generar evaluaciones periddicas en la bodega por medio de un check list, demarcar los
pisos y areas donde deben estar ubicados los basureros, asi como etiquetar los basureros para
identificarlos si son de desechos punzocortantes, basura ordinaria o desechos quimicos.



Figura 23 Ejemplo rol de limpieza

DIA

Lunes

Martes

Miercoles

Jueves

Viernes

Sabado

NOMBRE DEL
ENCARGADO

XXXXXXX

XXXXXXX

XXXXXXX

XXXXXXX

XXXXXXX

XXXXXXX

Fuente: Elaboracién propia.

5.2.1.5 Seguimiento

67

TAREAS PARA MANTENER UNA CULTURA DE S’S

Sacudir el polvo y limpiar estantes -Barrer el piso - Revision de
basureros.

Sacudir el polvo y limpiar estantes -Barrer el piso - Revision de
basureros- sacar basura

Sacudir el polvo y limpiar estantes -Barrer el piso - Revision de
basureros.

Sacudir el polvo y limpiar estantes -Barrer el piso - Revision de
basureros.

Sacudir el polvo y limpiar estantes -Barrer el piso - Revision de
basureros- sacar basura

Sacudir el polvo y limpiar estantes -Barrer el piso - Revision de

basureros.

Finalmente, en esta quinta etapa la de Seguimiento, se compone de generar un habito en el
personal, retroalimentarlos mediante reuniones perioddicas para refrescar puntos importantes
que se les permita expresar sus ideas para que se sientan parte de la cultura de 5’s exponiendo
sus puntos de mejora para seguir teniendo un lugar de trabajo sano y seguro

Como herramienta para lograr el debido seguimiento de las 5°S la empresa puede realizar
evaluaciones periodicas de las diferentes areas del local comercial, mediante la utilizacion de
un modelo de auditoria como el presentado en la siguiente imagen.



Figura 24 Machote para auditorias 5'S
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| AUDITOR:
R AUDITORIAS'S o
SISTEVADEPUNTUACION| 0 [Inexdstencia- No cumple conel rubro evaluado
Excelente - Cumple conel rubro evaluado
0
SLECCIONAR 1- Seencuentraenla est.acm detrabajosololonecesario
2-Seencuentran|os pasillos libres de obstaculos
1-Seencuentranlos basureros ysillas en los lugares asignados
ORDENAR : :
2- S encuentranlos pasillos debidamente demarcados
1- Estanlos estantesyequipos libres de polvo
LIMPIAR . — .
2- Los objetos de limpieza se encuentra.en sulugar designado yen orden
1- Conoce el personal que significanlas 5'S
ESTANDARZAR | 2- Utilizael personal los elementos de proteccion(anteojos, zapatos punta de acero)
1-Conoce el personal sobre surol delimpieza
SGUMENTO  {2- Conoce el personal lanota del area

Fuente: Elaboracion propia.

Parte de poder completar esta etapa es logrando un cambio de mentalidad para no retroceder

en los malos habitos que se tenian en la empresa.

5.2.2 Realizacion de inventarios ciclicos

Como segunda propuesta y después de haber efectuado las 5°S en la bodega, se plantea
empezar a realizar inventarios ciclicos, debido a que nunca se ha realizado un inventario, se
tiene que levantar un inventario total de los repuestos que existen generando una lista y
procediendo luego a apuntar las cantidades reales de los repuestos, seguidamente se observa

un machote que la empresa puede usar para el conteo de los articulos.
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Figura 25 Machote para la toma de inventarios

EMPRESA MOTO REPUESTOS CARRIZAL

REGISTRO DE TOMA FiSICA DE INVENTARIO

REALIZADO POR:

FECHA:

NOMBRE DEL ARTiCULO (colocar nombre del repuesto - marcay
modelo de lamoto)

CANTIDAD SISTEMA | CONTEO 1 | CONTEO 2

Fuente: Elaboracion propia.

Luego de realizar el inventario total, se debe definir con qué frecuencia se quieren realizar los
inventarios ciclicos y una vez definido esta frecuencia se debera asignar un responsable para
que dirija el conteo, se recomienda realizar 2 tomas fisicas de inventario al afo utilizando las
fechas de cierre que la empresa tiene como costumbre las cuales son la semana santa y fin de
afo, para asi contar los productos sin movimientos en el sistema.

5.2.3 Compra de Software para el debido control del inventario

Lo que se busca con esta propuesta es que la empresa posea un sistema que le permita como
primer punto guardar los productos con zona de ubicacion para que le ayude al personal a
ubicar mejor los repuestos que le solicitan dentro de la bodega, otro punto importante es que el
software genere y guarde reportes de ventas diarias asi también que genere una base de datos
de las ventas por articulo para ir generando pronodsticos de compra que ayuden al duefio a
tomar decisiones pero ya con datos historicos.

La plataforma SAP Business One trae integrado los médulos mencionados anteriormente y
ademas cuenta con un modulo para dar seguimiento al inventario y ayudar a controlarlo,
mostrando alertas cuando un material llega al stock minimo y permite la creacion de usuarios
para tener trazabilidad de quien realizé entradas y salidas de articulos al inventario. Las
siguientes figuras muestran imagenes de como es el programa.
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Figura 26 Inicio de sesion de SAP Business One

SAP Business One

Business

One

ID de usuario * manager
Clave de acceso ~ |I

SAP Business One bloqueado
Sélo manager O un superuIUMINC
puede desbloquear esta splicaciin

o ]| Fnalear |

Fuente: SAP Business One.

La figura anterior muestra que el programa para el debido ingreso pide que se digite un ID y
clave para poder tener trazabilidad de los movimientos.



Figura 27 Imagen Menu principal de SAP Business One.

Mend principal -

OEC Ordenadores

Gestion

Finanzas

Oportunidades

Yentas

Lompras

Interlocutores comerciales
Gestion de bancos
Inventario

Produccion

Planificacion de necesidades

Servicio

sl
D
<
L 2
)
(B
&
»
&
L 3
y’

k&

Recursos humanos

Informes

Fuente: SAP Business One

La figura vista, muestra los médulos que posee el software tales como el modulo de compra
de articulos, el mddulo de ventas y el médulo de inventarios

Figura 28 Imagen de operaciones del médulo de inventario
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Compras

Interlocutores comerciales
Gestion de bancos
Inventario

i Datos maestros articulo

B Gestion articulos

@ Operaciones de stock

@ Entrada

Traslado

i

Cantidades iniciales, sequir
Recomendaciones inventario ciclico

valoracion de inventario

i B

N

Fuente: SAP Business One.

La figura permite visualizar las operaciones internas del modulo de inventarios, tales como la
entrada y salida de mercancias y permite el seguimiento del inventario.

Como punto muy importante para implementar esta propuesta es haber realizado la
implementacion de las 5°s y la realizacion del inventario en la empresa para que la instalacion
del sistema sea rapida y que los datos que se carguen al sistema sean datos reales y
comprobados.

5.2.4 Generar un catalogo visual

La ultima propuesta se base en ayudar a aquellos clientes que llegan al comercio sin conocer
el nombre del repuesto y que agregan un tiempo extra para el personal de servicio al cliente en
tener que ir ellos en persona a ver fisicamente la refaccion.
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Lo que se plantea es la creacion de un catalogo digital por medio de WhatsApp Business en
donde se muestren visualmente los repuestos descritos por marca, modelo y nombre de la
pieza, para que en el momento de que una persona llegue sin conocer el nombre del repuesto,
se le indique que se cuenta con un catalogo en donde €l puede ver en imagenes su repuesto
con solo ingresar a WhatsApp desde su celular, asi facilitando la compra de su repuesto y la
atencion al cliente.

Los pasos para utilizar esta herramienta son muy sencillos y son descritos a continuacion:
e Abrir la aplicacion WhatsApp Business
e Ir a herramientas
e En herramientas para la empresa seleccionar Catalogo
e Empezar a realizar titulos y subir las iméagenes.

En la siguiente figura se muestran ejemplos de un catalogo digital en donde se puede
observar su debida segmentacion de las partes y fotos de los repuestos.



Figura 29 Ejemplo de Catdlogo Visual

9:43 ® ---

< Catalogo

Conjunto de cluth

Patillas de arranque

Centrifugas y bombas de aceite

Arbol de levas

Tiras led

Direcionales

Fuente: Moto Decoracion San Isidro.

5.3 Cronograma de implementacion

Una vez descritas las propuestas, se utiliza la herramienta de Diagrama de Gantt para
visualizar el tiempo que tardaran las propuestas en ser ejecutadas.
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Figura 30 Diagrama de Gantt

16-mar
23-mar
18-may
25-may

2-mar
9-mar
30-mar
13-abr
21-abr
27-abr
28-abr
4-may
11-may

PROPUESTAS INICIO FINAL

Implementacion de 5°S 2-mar-25( 30-mar-25

Realizacion de inventarios

ciclicos 13-abr-25| 27-abr-25
Compra de Software para el
G R I G E RTINSO 21-abr-25( 28-abr-25

Generar un catalogo visual | 4-may-25| 25-may-25

Fuente: Elaboracion propia.

La implementacion de 5°S tiene una duracion de 5 domingos dias en que la empresa no abre lo
que ayuda a que las personas involucradas se dediquen solo a esta actividad, la propuesta de
los inventarios tiene una duracién de 3 domingos, la compra del software tiene una duracion
de una semana, pero con el énfasis en que el dia después de la finalizacion del inventario
general se proceda con la instalacion completa y por ultimo el generar el catdlogo representa
una duracion de 4 domingos.

5.4 Analisis Costo-Beneficio

Esta seccion muestra el costo que implica para la empresa Moto Repuestos Carrizal el
implementar las propuestas y describe el beneficio que ganara la empresa al ponerlas en
marcha.

Las siguientes tablas muestran respectivamente el desglose de gastos que conlleva cada
propuesta con sus respectivos valores monetarios y una tabla resumen con los costos totales de

cada una de las propuestas.

Tabla 12 Costo de Implementacion de 5'S

Implementacion de 5'S ~ Valor unitario  Valor total Explicacion

Horas extras persona Z3150 €94 500 30 horas extras
servicio al cliente

Horas extra asistente de 2795 783 850 30 horas extras
mecanica
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Compra de racks €200 000 €600 000 Compra de 3 racks
Compra de cinta para €10 000 €20 000 Compra de 2 cintas
demarcacion
Compra de 2 basureros Z7500 €30 000 Compra de 4
basureros
Total €223 445 828 350
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 13 Costo de Realizacion de inventarios ciclicos
Realizacion de Valor unitario Valor total Explicacion
inventarios ciclicos
Horas extras persona 73150 €47 250 15 horas extras
servicio al cliente
Horas extras 2795 41925 15 horas extras
asistente mecénica
Total 75945 89 175

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 14 Costo de compra de Software
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Compra de Software Valor unitario Valor total Explicacion
para el debido control
del inventario
Comprar e €800 000 7904 000 Costo + el 13% de
implementar el IVA
software
Total €800 000 904 000
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 15 Costo de generar Catdlogo Visual
Generar Catalogo Valor unitario Valor total Explicacion
Visual
Horas extras persona 73150 763000 20 horas extras
servicio al cliente
Total 73150 763000
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 16 Tabla resumen de costos de las propuestas
Propuesta Valor Beneficio
Implementacion de 5°S 828 350 Lugar de trabajo mas seguro,

buena presentacion al
cliente, reduccién de tiempo
de repuesta.
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Realizacion de inventarios ¢#89 175 Inventarios reales y

Ciclicos credibilidad hacia los
clientes.

Compra de Software para el #904 000 Evitar sobre stock, disminuir

debido control del inventario dependencia de personas,
poder generar informes de
ventas, disminuir las
compras perdidas.

Generar un catalogo visual ¢#63 000 Agilizar la atencion al
cliente.

Total (1884 525

Fuente: Elaboracion propia.

Se logra observar en la tabla resumen los costos totales de implementar las propuestas, pero el
beneficio de las mismas va més all4 de los descritos en la columna de beneficios de la tabla
anterior, sino que también mediante la siguiente tabla se muestra el beneficio econdmico que
traeria para la empresa el reducir las pérdidas que se estan generando actualmente debido a
que cada vez que no tienen un repuesto y después de gastar tiempo en buscarlo, la persona de

servicio al cliente lo apunta para pedirlo y asi suplir la bodega.

Por lo que se realizé una sumatoria del costo por venta perdida en un rango de 15 dias y el

valor fue el siguiente.

Tabla 17 Costo por venta perdida

NOMBRE DEL REPUESTO

VALOR UNITARIO

Llave de gas ZS ¢ 2 750,00
Filtro de aire NXR q 5 600,00
Tacédmetro ZS ¢ 14 500,00
Bateria ZS q 15 500,00
Kit de cilindro 200 ¢ 32 000,00
Rayo 150 q 5500,00
Rayo 190 ¢ 5 500,00
Rayo 160 ¢ 5 500,00
Mando izquierdo CGL i 4 900,00
Mando derecho CGL ¢ 4 900,00
Tapas laterales ZS i 6 600,00
Zapata CGL ¢ 4 750,00
Pastilla freno ZS ¢ 3 000,00
Eje trasero i 2 500,00
Eje delantero ¢ 2 500,00




79

Cadena 428 ¢ 6 500,00
Cadena 520 i 16 000,00
Espejos SX2 ¢ 3 875,00
Guarda barro delantero ZS ¢ 6 500,00
Arbol de levas ZS ¢ 8 500,00
Tacémetro Digital ¢ 37 500,00
Manzanas de clutchZS-CGL | ¢ 6 500,00
Manilla clutch CGL ¢ 3 875,00
Bomba de freno delantera ¢ 9 000,00
Cable de clutch zS i 1 950,00
Cable de clutch Yara ¢ 2 100,00
Neumatico 310-18 ¢ 4 650,00
Llanta 80/80-18 ¢ 23 000,00
Llanta 410-18 ¢ 36 000,00
Carburador Scooter ¢ 16 000,00
Carburador PZ30 ¢ 12 500,00
Aceite Motul 3000 20w40 i 8 300,00
Cinta 215 x 18 ¢ 17 500,00
CDI 5 lineas ¢ 6 500,00
CDI corriente directa ¢ 8 500,00
Bocina reforzada ZS ¢ 29 500,00
Barra descansa pies completa | ¢ 14 500,00
Total i 395 250,00

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los datos recolectados en la tabla anterior nos indica que al implementar las
propuestas el retorno de inversion por eliminar los faltantes de repuestos se lograria
aproximadamente en 3 meses y medio generando asi ganancias para la empresa después de
este tiempo.

5.5 Control de las propuestas

Con las propuestas implementadas se necesita de actividades que ayuden a lograr que las
mismas perduren con el pasar del tiempo, para ello se crea una matriz RACI, para asignar
responsables de ejecutar dichas actividades y supervisores que velen por el cumplimiento y
debida ejecucion.

Tabla 18 Elaboracion de Matriz RACI.

Dueiio del Personal de Ayudante de

ACTIVIDADES local servicio al cliente Mecanico Mecanica
Actualizar catélogo digital A-l R

Ejecutar rol de limpieza A-C R R R
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Planificar lista de repuestos a contar R
Realizar revisiéon periddica del inventario A
Realizar auditorias de 5°S R-A

Fuente: Elaboracién propia

Se propone también establecer indicadores como la exactitud del inventario, rotacion del

inventario, porcentaje de producto dafiado, para poder controlar los productos y tener nimeros

que ayuden a tomar decisiones.

El seguimiento de que estas acciones se lleven a cabo ayudara a que la compaiiia continue
con los resultados esperados y que se puedan controlar a lo largo del tiempo.
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6.1 Conclusiones

Las siguientes conclusiones puntualizan los principales resultados del proyecto y su debido
impacto en la empresa.

El objetivo general del proyecto se cumplio al proponer mejoras que ayudaran a disminuir la
variacion en los tiempos de repuesta hasta en un 50%.

Los objetivos especificos también se lograron cumplir mediante los siguientes enunciados:

e Seanalizaron los tiempos en el proceso de atencion al cliente para conocer cuél era la
situacion actual y los datos arrojaron una variacion de un 69.8%.

e Se plantearon propuestas que atacaran el desorden, el no realizar inventario, el poseer
un software no 6ptimo y generar ayudas al cliente cuando no sabe el nombre del
repuesto todo para que los tiempos de buscar un repuesto en la bodega principal
disminuyeran.

e Por ultimo, mediante un Gantt se dieron fechas de implementacion, se expreso como
generar controles que ayudaran a mantener los mejoras y se le dio a conocer al duefio
del local comercial el costo de las propuestas el cual fue de 1 884 525 y también cual
era el beneficio econdémico para la empresa el llegar a implementar las propuestas
generando un retorno quincenal de ¢ 395 250.

En conclusién, se cumplieron cada uno de los objetivos descritos en el capitulo uno de este
proyecto, el ejecutar las mejoras ayudaran a la empresa a dar un servicio agil y disminuir la
variabilidad en los tiempos de atencién al consumidor, también generar una cultura de orden y
limpieza y poseer herramientas que ayuden con la gestion de los inventarios y las compras
para que el cliente se sienta satisfecho de encontrar lo que necesite cada vez que visita el local
comercial.

6.2 Recomendaciones

Seguidamente se expresan las recomendaciones que Moto Repuestos Carrizal puede tomar en
consideracién para lograr los resultados deseados.

e Tener reuniones periddicas con el personal para trasmitir los cambios que necesita la
empresa para llegar a adoptar una cultura organizacion diferente y promover en estas
reuniones la expresién de ideas de mejora.

e Capacitar al personal en temas de 5°S para que entiendan la importancia y los
beneficios que trae el adoptar esta metodologia en las estaciones de trabajo.

¢ Involucrar a todo el personal de la empresa en temas de control de inventarios para que
cada uno de los empleados vaya teniendo la mentalidad de que el inventario es una
responsabilidad de todos los miembros del equipo.



Generar fotos que ayuden visualmente a conocer cual es la forma correcta en que las
estaciones de trabajo deberian estar ordenadas y realizar auditorias periodicas para
evaluar puntos de mejora.

&3
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Apéndices
Apéndice 1 Célculo del tamafio de la muestra

(]

n = cantidad de poblacion a estudiar.

Z =95%=1.96
e=14
c=4.04

Para poder determinar el valor de la desviacion estandar se realizo previamente un estudio de
tiempos donde se tomaron 16 muestras las cual dieron como resultado una desviacion estandar
de 4.04 minutos que se utilizo para conocer el tamafio de muestra final. Aplicando la formula
anterior se procede a sustituir los valores y se obtiene lo siguiente:

(1.96 * 4,04
n=|— - ——

2
=319=32
1.4 ) 319=3

Lo que nos indica que el tamaio a tomar de la muestra es de 32.
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