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RESUMEN

Se presenta la propuesta de mejora a la gestion de importaciones de repuestos de la empresa
Toyocuenca mediante gestion de procesos y Kaizen, para ello se realiz6 el andlisis inicial del
contexto de la organizacion usando las metodologias PESTEL y FODA donde se encontrd aspectos
externos que afectan a la empresa como la competencia existente y débil uso de herramientas
tecnoldgicas, adicionalmente en base al andlisis de los procesos operativos se determind la
situacion actual del proceso de importacion, ademas se traz6 un mapa de procesos que aporte a la
vision estratégica de la empresa con énfasis en los procesos de apoyo o claves que permitieron
elaborar una propuesta de mejora enfocada en el proceso de importacion de repuestos basado en
filosofia Kaizen. Para ello se tom6 como unidad de anélisis al area operacional de la empresa
Toyocuenca, donde se caracterizo los procesos acordes al ciclo de planificar, hacer, verificar y
actuar PHVA. Adicionalmente se emplean fuentes primarias enfocadas en la caracterizacion de
las actividades del area operacional, asi como fuentes secundarias para revisar articulos cientificos
gue permiten sustentar el trabajo investigativo. En consecuencia, se determina que la causa raiz de
los problemas identificados en la empresa Toyocuenca se presentan en el proceso de importacion,
especificamente en el seguimiento, control y comunicacion deficiente, para lo cual se planteé una
propuesta enfocada en mejorar el seguimiento de los pedidos especiales a través del desarrollo de
un software especifico en este tema, ademas esto permitira optimizar los recursos eliminando el
desperdicio y, teniendo un proceso mas organizado y rapido para mejorar las ventas y los réditos
econdmicos de la empresa Toyocuenca. Se concluye que, la metodologia Kaizen permite mejorar
notablemente los procesos de la empresa y que la inversion en un sistema tecnoldgico se constituye
en una ventaja de competitividad en el mercado automotriz.

Palabras clave:
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ABSTRACT

The proposal for improvement to the management of imports of spare parts from the Toyocuenca
company is presented through process management and Kaizen, for this the initial analysis of the
context of the organization was carried out using the PESTEL and SWOT methodologies where
external aspects that affect the company were found. the company as the existing competition and
weak use of technological tools, additionally based on the analysis of the operational processes the
current situation of the import process was determined, in addition a process map was drawn up
that contributes to the strategic vision of the company with emphasis in the support or key
processes that allowed the elaboration of an improvement proposal focused on the process of
importing spare parts based on the Kaizen philosophy. For this, the operational area of the
Toyocuenca company was taken as the unit of analysis, where the processes according to the cycle
of planning, doing, verifying, and acting PHVA were characterized. Additionally, primary sources
focused on the characterization of the activities of the operational area are used, as well as
secondary sources to review scientific articles that support the investigative work. Consequently,
it is determined that the root cause of the problems identified in the Toyocuenca company are
presented in the import process, specifically in poor monitoring, control, and communication, for
which a proposal focused on improving the monitoring of orders was raised. through the
development of specific software on this subject, in addition this will allow optimizing resources
by eliminating waste and having a more organized and fast process to improve sales and economic
returns of the Toyocuenca company. It is concluded that the Kaizen methodology allows to
significantly improve the processes of the company and that the investment in a technological
system constitutes a competitive advantage in the automotive market.

Keywords:
Kaizen, Management by processes, strategic, import.
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1. INTRODUCCION

La gestion por procesos permite a las organizaciones mejorar sus procesos de negocio y lograr
una mayor eficienciay eficacia en su funcionamiento que puede lograrse realizando un analisis

adecuado de sus procesos, asi como la implementacién y monitoreo constante.
Situacion Problemética Antecedentes

Las empresas pertenecientes al sector automotriz en Ecuador son un motor dinamico de la
economia, en el 2.021 cre6 un total de 155.943 plazas de trabajo y tributos de $1,432 millones.
Toyota en el 2.021 vendi6 7.131 unidades de vehiculos nuevos ubicandose a nivel nacional en
cuarto lugar con una participacion en el mercado del 6%, por ello, este plan de mejora continua
sera realizado en la empresa Importadora Tomebamba S.A. quien comercializa vehiculos de la
marca Toyota, y que tiene una sede matriz en la localidad de Cuenca — Ecuador, dicha

comercializacion conlleva a tener un servicio postventa con estandares de calidad Toyota.

Por otra parte, los factores clave de éxito en las grandes empresas tienen que ver con que poseen
procesos eficientes, siendo uno de los principios del sistema de calidad el enfoque basado en
procesos. Por lo tanto, es significativo delimitarlos, vincularlos, compartirlos y efectuarlos
segun lo determinado para entregar resultados dentro de las capacidades y perspectivas del
cliente (interno o externo). Sin embargo, el tema del proceso es obvio y facil de entender, estos
procesos especifican, permiten la accion coordinada y exponen cémo se puede fabricar un

producto o servicio controladamente (Dextre & Del Pozo, 2018).

En todos los negocios y fabricas, se siguen diversos procesos que a su vez, se convierten en
importantes conocimientos que se deben conservar en algun sitio para avanzar en una mejor
direccion. No se puede repensar como hacer algo todos los dias, a veces es importante
simplemente seguir una rutina o algunos pasos y dejar que esos pasos sucedan para lograr la
meta. La organizacién y la constancia son dos aspectos muy importantes para cualquier
empresa, pero si no hay orden, nada de esto se puede lograr. Por esta razon, el control de
procesos es necesario para lograrlo. Es una funcion que utilizan la mayoria de las empresas y
es bastante efectiva porque ayuda a definir el rol de cada empleado. Con esto, se preparan para
ser capaces de complacer las necesidades y perspectivas de los consumidores y empleados. En
este sentido es de vital importancia generar una propuesta enfocada en la mejora de gestion de
importaciones de repuestos de la empresa Toyocuenca mediante gestion por procesos y Kaizen
(Guarin & Martinez, 2019).
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2. DETERMINACION DEL PROBLEMA

Importadora Tomebamba S.A., con sede en Cuenca, tiene mas de 50 afios de experiencia en la
comercializacion y posventa de automoviles de la marca Toyota en la zona Austro de Ecuador,
dentro de su servicio postventa cuenta con su principal taller automotriz denominado
Toyocuenca S.A., y que ha sido seleccionada como oficina piloto considerando criterios como:
gran volumen de ventas, alto volumen de trafico de vehiculos de mantenimiento, agencia con

mayor nimero de certificaciones Toyota y alto nUmero de procesos Toyota.

Importadora Tomebamba por intermedio de Toyota del Ecuador, provee a sus clientes
repuestos propios de la marca, para ello se realizan importaciones de los items no existentes en
el pais, en donde se tiene establecido procesos de logistica para la importacion de repuestos,
teniendo como ente regulador a Toyota del Ecuador. En este sentido se ha detectado que el
problema en este proceso es la demora, pues se utiliza un sistema basico de control, es decir,
cada que existe una modificacion en las fechas de llegada de los repuestos solicitados en el area
de importaciones, este debe pasar por varios procedimientos adicionales y repetitivos, ya que

no se cuenta con un control agil y efectivo.

De esta forma por cada actualizacién de fechas para la llegada de los repuestos, se deben
realizar varios procedimientos de forma manual en cada orden de pedido, lo que contribuye en
demoras, pérdida de tiempo y en duplicidad de las actividades a realizar, las cuales culminan
en el area de mantenimiento ya que esta debe ponerse en contacto con el cliente que solicita
los repuestos para darle a conocer que llegaran en una fecha diferente y de esa forma continuar

con el proceso para poder realizar el mantenimiento de su unidad.

En este sentido se podra mejorar la situacion actual de la empresa en gran manera con la
generacién de una propuesta que coadyuve en la agilizacién y veracidad de la actividad de
importacion de repuestos en Toyocuenca, siendo la generacidn de esta propuesta el motivo
principal del presente trabajo de investigacion. En este sentido es necesario desarrollar esta
propuesta de mejora en procesos de importacion a través de la transformacion digital de paneles

de control de pedidos de repuestos.
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2.1 Justificacion
2.1.1.Justificacién Teodrica

Dentro del punto de vista teorica el desarrollo del presente proyecto se justifica ya que hay
viabilidad bibliografica, por la existencia de diversas fuentes relativas al tema analizado, que
se vinculan directa y claramente con el objeto de estudio seleccionado. Con esto se puede
deducir que el modelo de gestion de procesos resultard viable ya que se pretende implementar
instrumentos administrativos y financieros para generar mayor planificacion, incorporacion,

orientacion y control de los recursos de empresa Toyocuenca.
2.1.2.Justificacion Préctica

Dentro del servicio post venta se ve involucrado el departamento de repuestos, pues es quien
provee de items de cambio para los vehiculos de clientes que asisten a los talleres Toyocuenca,
como parte de los mantenimientos correctivos que se dan a los vehiculos existen repuestos que
ya sea por su baja rotacion, disponibilidad en fabrica, modelos nuevos en el mercado, entre
otros, no se disponen en la guia de stock de Toyota del Ecuador, para ello se tiene establecido
procesos de importaciones de estos repuestos, el control interno y seguimiento de las
importaciones se realiza mediante tableros de control de pedidos, estos se han usado con una
metodologia de uso manual desde el 2019; por lo tanto, existe una oportunidad de mejorar el
proceso, manteniendo como caracteristica clave el acceso directo a los clientes internos y
externos de la organizacion, lo que permite, por un lado, mejorar el proceso de produccion e
inspeccion del puesto de trabajo, para dar valor a la vida Gtil del vehiculo para el cliente y
fomentando el cuidado del medio ambiente mediante el uso de tecnologias amigables y la

reduccién del uso de papel.

El sector automotriz esta constantemente evolucionando y adaptandose a las necesidades
existentes en el mercado y para los clientes, por lo que la innovacion digital en los procesos de
control de pedido de repuestos posibilitara que los talleres se adapten a las tendencias
tecnoldgicas actuales, otorgando un servicio que satisfaga las perspectivas actuales de los
compradores y prepare a la empresa para el futuro, con procesos soportados por un sistema

informéatico modular que no implica una inversién significativa de recursos.

Considerando que los criterios de éxito de este proyecto en el taller piloto se basan en mejorar
los indicadores de satisfaccion del cliente, incrementar el namero de clientes publicitarios a

través de NPS (Net Promoter Score), productividad, beneficios economicos, cuidar el medio
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ambiente y preparar el camino para el incremento de vehiculos sin necesidad de aumentar el

personal de ventas.
2.2.0Dbjetivos
2.2.1.0bjetivo General

Proponer un plan de mejora al proceso de importacion de repuestos mediante la adopcion de la

gestidn por procesos y Kaizen en la empresa Toyocuenca.
2.2.2.0bjetivos Especificos

e Efectuar un analisis inicial del contexto de la organizacién, sus métodos operativos y la
situacién actual del proceso de importacion.

e Trazar un mapa de procesos que aporte a la vision estratégica de la empresa.

e Elaborar una propuesta de mejora enfocada en el proceso de importacion de repuestos

basado en filosofia Kaizen.
Principales Resultados

e |dentificacion de los motivos que inducen las debilidades detectadas.

e Identificacion de las actividades de mejora a emplear.

e Establecer prioridades en las lineas de accion.

e Agilizar el proceso de importacion de repuestos.

e Satisfaccion del cliente.

e Actualizacion de los procesos de forma permanente.

e Incrementar la produccion mediante el mejoramiento constante de los procesos.

e Reduccion de las deficiencias para agrandar la capacidad competitiva del negocio en el

mercado.
3. MARCO TEORICO REFERENCIAL
Marco Conceptual
Proceso

Se puede pensar en definir un proceso como un conjunto de actividades o tareas, a través de

las relaciones humanas en la organizacion de manera lI6gica. También, esta definicion se
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caracteriza por la necesidad de ciertos datos de entrada, los cuales se transformaran con valores

adicionales para obtener el resultado final llamado datos de salida (David, 2017).
Enfoque basado en procesos

Se debe utilizar el liderazgo para lograr los objetivos principales de un proyecto por procesos,
ya que esto asegura que sus procesos tengan un mayor beneficio, mayor exactitud, mayor
flexibilidad y menores precios durante el proceso de fabricacion. También admite la deteccion
de un proceso que se ha detenido, y en este caso dar seguimiento a las necesidades del cliente,

investigarlas y determinar si es necesario reemplazarlas (Guajardo, 2013).

La gestidn de procesos controla una organizacion que presta especial atencion al proceso como
una serie de actividades entrelazadas para crear valor, para implementar las transformaciones
que utilizan recursos y/o controles, en el resultado final se llama salida. El producto final debe
cumplir con las expectativas del cliente. La normativa internacional 1SO 9001:2015 se enfoca
en el plan de gestién de procesos, que incluye todas las acciones que permiten la transferencia
de recursos y que proporcionaran un valor gratificante a los clientes para obtener resultados
satisfactorios, y otros grupos de interés de acuerdo con la estrategia de la organizacion
(Felizzola, 2018).

Ventajas del control de procesos

Los principios, métodos y estrategias de manejo incorporados e implementados generan las
mejoras practicas en las empresas, las cuales crean importantes ventajas competitivas que
ayudan a hacer frente al crecimiento de la empresa ante la competencia global, es decir, es
rentable para las empresas mantener un ambiente competitivo, a su vez indica que las empresas
atraves de la gestion enfocada en procesos son capaces de conseguir un rendimiento alto, puede
trabajar de una manera que incluye menor costo, mas precision, mayor velocidad y menos
recursos. De esa manera permitira a las empresas garantizar que sus procesos cumplan con sus
promesas. Asimismo, si una empresa inicia con la planificacién adecuada de los procesos
comerciales mejorara el rendimiento porque los recursos y el tiempo no se desperdician en

esfuerzos inutiles (Mallar, 2010).
Metodologia de gestion por procesos

Esta debe estar encaminada por ciertos patrones, podra realizarla si logra mantener la

coherencia de sus actividades y acciones mediante el uso de diagramas de flujo que le permitan
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mantener una guia sobre lo que debera realizar para lograr los objetivos que se ha planteado
(Fisher & Espejo, 2017).

Mapa de procesos

De acuerdo con Jordan y Edison (2019) este mapa facilita la vision vinculada a aquellos
procesos que preexisten en una empresa. Ademas, debe actualizarse de forma constante y
colocado en lugares visibles de la gerencia, con el objetivo de ser comprendido de forma rapida
y sencilla en la organizacion, al mismo tiempo que permite definir los procesos que se necesiten
estudiar (p.29).

Factores de un proceso
De acuerdo con Coopers (2005) se consideran como tal a:
La gente

Es la representacion de un grupo de participantes que integran sus capacidades y utilizan la

aplicacién de buenas practicas generadas por el proceso de RRHH.
Materiales

Son todos estos insumos con los atributos y propiedades de cada uno de ellos, como materias
primas hasta materiales que han sido ligeramente modificados pero que ain no cumplen con

los requisitos del producto final, los cuales se combinan en el proceso de compra.
Recursos materiales

Corresponde a los equipos, accesorios, maquinas herramienta, infraestructura y todo aquello
que garantice cumplir con la entrega del producto o servicio. Se conecta todo con una buena

gestion de proveedores y procesos de mantenimiento.
Disefio de metodos/procesos

Se refiere a un proceso de trabajo bien analizado como, por ejemplo: un procedimiento de

trabajo que contiene actividades, pautas, medios, etc. mostrando quién, como y cuando lo hizo.
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Calidad en el servicio

Esta se traduce como las necesidades que los usuarios pueden tener a futuro en caracteristicas
que permitan ser medidas para que los productos puedan disefiarse y fabricarse a precios que

los clientes estén dispuestos a pagar (Coopers, 2005).

En la literatura existente, este término se refiere a la calidad observada, en otras palabras,
juicios de los consumidores sobre la superioridad y excelencia de un producto; esto significa,

una actitud global afin a los beneficios de un servicio) (Fisher & Espejo, 2017).

Por ello, la calidad percibida supone un nivel abstracto superior a cualquier caracteristica
especificas de un servicio o producto. Finalmente, el servicio al cliente enfocado en la calidad
corresponde a la llamada tecnologia de fidelizacion, es decir, todo lo que la empresa puede
hacer para mantener y optimizar la satisfaccion del consumidor, y por ende debe planificarse a
partir del diagnostico de la situacion, y a su vez gestionarse y desarrollado de modo que su
estrategia debe traducirse en hechos, después de todo, vale la pena verificar y revisar

periédicamente si se estan logrando las metas establecidas (Guajardo, 2013).
Medicion de la calidad del servicio

El método mas utilizado es SERVQUAL pues esta herramienta mide la calidad y diferencia

entre lo que se recibe y las perspectivas esperadas de ese servicio (Ross, 2014).
Servicio Post Venta de atencion al cliente

Luego de vender, existe una relacion entre el comprador y la marca o la empresa; dado que
esto permitira al comprador evaluar este paso y ademas puede evaluar sus compras futuras.
Segun Kotler y Armstrong (2016) es el periodo posterior a una venta en donde se debe

garantizar que el servicio o beneficio que recibe un cliente ha sido satisfactorio (p.76).
Evaluacion de la calidad del servicio al cliente

En SERVQUAL se evaltan primero 22 afirmaciones sobre un determinado aspecto en base a

expectativas y percepcion real, y luego se evalla la calidad de cada dimension clasica:
Ser empatico: demostrando interés y atencion individual,

Ser fiable: tener la capacidad de prestar servicios. Rendicion de cuentas: conocimiento,

seguridad y preocupacion por la gente que trabaja en la empresa.
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Tener la capacidad de responder: Voluntad de ofrecer ayuda oportuna.

Ser tangible: considerando el aspecto de las instalaciones fisicas, aparatos, recursos humanos

y medios de comunicacion.

El aspecto ausente en esta metodologia estd enfocado en la tecnologia, que afecta la forma en
que interactuan las compafiias, el recurso humano existente en la empresa y los clientes. Siendo
imprescindible adecuar el clasico SERVQUAL al contexto moderno, y asi nacid e-
SERVQUAL.

Esta herramienta evalla las percepciones de los clientes sobre los servicios ofrecidos a través

de canales como Internet (Ross, 2014).
La métrica de abandono de clientes

Complementa la métrica de retencion de clientes. Este indicador mide el abandono de las
preferencias competitivas o la insatisfaccion de los clientes, que es uno de los mayores desafios
a los que se enfrentan las empresas actualmente. Es asi como, es necesario analizar este
indicador para medir la proporcién de clientes que deciden abandonar el servicio y los ingresos
que se generan en la rentabilidad de los clientes (Guajardo, 2013).

La métrica CHURN se usa para establecer el porcentaje de pérdida de ingresos debido al

abandono de clientes durante un periodo determinado con la siguiente formula.
Filosofia KAIZEN

El significado de Kaizen procede de dos raices japonesas: "KAI" cuyo significado es cambiar

y "ZEN" “para mejorar. Por ello, "KAIZEN" es "cambio a mejor" o "mejora continua".

Sus pilares de apoyo son la ingenieria industrial y los grupos de trabajo empleados para
optimizar los procesos. En este sentido, Kaizen se orienta en la estandarizacién de los procesos
con el fin de incrementar la productividad reduciendo el lapso de tiempo del ciclo, los
estandares de calidad y las metodologias operativas para controlar el proceso de produccion
(Lopez, 2018).

Vertientes

Segun Suarez y Miguel (2011) existen tres posibles vertientes que ha tomado Kaizen para las

organizaciones y empresas del siglo XXI, que se detallan a continuacion:



Tabla 1. Vertientes de clasificacion
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Vertiente

Caracteristicas

a “Kaizen como “filosofia de vida

y empresarial”

Trabajar disciplinadamente

Compromiso alto de gestion

Sostenimiento y mejoramiento estandar

Alta participacion voluntaria de los empleados
Gestion en area de trabajo

Enfoque en mejora de procesos continua
Educacidn y entrenamiento intenso

Uso continuo del ciclo de mejora: PHVA (planear, hacer,
verificar, actuar)

Kaizen como principio tedrico de

metodologias 'y técnicas
mejoras rapidas

de

Implementacién de Kaizen Blitz (bombardeo de mejoras),
office Kaizen(mejora rapida en la organizacion de servicio) y
Kaizen Teian(mejorando el modelo de propuesta)

Evitar desperdicios
Alcance temporal y limitado
Utilizacion de especialistas para crear mejoras rapidas

Entrenamiento puntual y pequefios triunfos

Kaizen como elemento de
gestion por calidad total

la

Parte de la Gestién por calidad total

Centrado en mejora con enfoque al cliente
Trabajo en equipo

Control estadistico de calidad

Aplicacion de técnicas de resolucion de problemas

Formacion y compromiso de la direccion”

Nota. Adaptado de a Suérez y Davila (2011, p. 23).

Estandarizacién de procesos

Se refiere a procesos en donde se realizan actividades de analisis, desarrollo y aplicacién de la

estandarizacion para mejorar los procedimientos utilizando herramientas para reducir los

defectos del producto o servicio, presentando algunas herramientas importantes de
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estandarizacion de procesos. Si las operaciones de la organizacion cambian, debe desarrollar

las pautas y lineamientos necesarios para normalizarlas rapidamente (Soto, 2013).
Procedimiento documentado

Estos procedimientos deben evaluarse continuamente para que cada usuario pueda obtenerlos

y usarlos facilmente, debiendo tomarse en cuenta los siguientes puntos (Giurfa & Vega, 2021).

La organizacion debe tener un buen conocimiento de todas las necesidades que son

indispensables para lograr la sostenibilidad en el tiempo.

Debe identificar el comportamiento y requerimientos del mercado y sus clientes, relacionarlos
y cumplir con los requisitos de gestion de la calidad.

Para aceptar la sociedad, es necesario calcularlos antes de que los procesos en mi organizacion
sean nuestras herramientas, cumplan con los requisitos de las normas. Como organizacion,
necesitamos identificar y definir la complejidad y el alcance de multiples procesos similares o

diferentes.
Debe crearse un conjunto de caracteristicas entre el producto a producir y el servicio a brindar.

El mapeo de riesgos también debe prestar atencion a los usuarios de la herramienta: las
habilidades de los empleados (Giurfa & Vega, 2021).

Bases Teoricas. Discusion de Enfoques de Diferentes Autores
Revision de literatura de temas similares

En el estudio realizado por Torres (2021) denominado: ““ Disefio de un Modelo Post — Venta
basado en las metodologias de KAIZEN y Gestion por Procesos aplicado a una Pyme de rastreo
vehicular en Lima Metropolitana”, cuyo objetivo fue proponer y desarrollar un modelo
enfocado a mejorar un proceso clave de la organizacion especificamente en la fase de Postventa
para asi aumentar el gusto del comprador, mediante la integracion de las metodologias de
KAIZEN y gestion por procesos, el trabajo se realizd en cuatro fases : Situacién inicial,
requerimientos de cliente, desarrollo de procedimientos nuevos para el trabajo, elaboracion de
estrategia de marketing, ejecucion de capacitaciones y por ultimo la evaluacion de los

resultados mediante los cuales se propone estandarizar las mejoras.
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En el estudio de Giurfa y Vega (2021) nombrado como “Propuesta de la caracterizacion del
proceso de calidad bajo los principios del Kaizen para mejorar la productividad de los fundos
productores de Jengibre en Chanchamayo” en Lima, cuyo objetivo fue desarrollar un sistema
bésico de gestion de la calidad en la Industria agricola de jengibre a pequefia escala en la region
de Picchanaki, Chanchamayo - Per(. El estudio contemplo el analisis de la situacion actual con
la aplicacion de entrevistas a diez fincas de productores locales de jengibre, donde se pudo
determinar factores clave en la gravedad afectacion al sector productivo. Ademas, se reviso
articulos y se aplicd encuestas orientadas. Se analizaron criterios para las actividades del
proceso productivo, mediante el seguimiento y vigilancia de las operaciones enfocada en la

calidad y mejora continua tanto de los analisis, resultados y ejecucion de planes.

De acuerdo con las aportaciones mencionadas se puede observar que los procesos de mejora
continua utilizando Kaizen pretenden que las empresas maximicen la produccién o que se
brinde un proceso de servicio eficiente y asi reducir las deficiencias para acrecentar la

competitividad de la empresa.

Adicionalmente, en el estudio realizado por Felizzola (2018) llamado “Lean Six Sigma in
Small and Medium Enterprises: a Methological Approach” en Chile, donde su objetivo fue
realizar la revision de la implementacién del Método Six Sigma y Lean implementados para el
éxito en empresas de renombre mundial, tanto en servicios como en manufactura. Obtuvieron
descubrimientos que evidenciaron conflictos en la ejecucion de este tipo de orientaciones en

pequefias y medianas empresas (PYMES).

Por ello se propuso implementar la metodologia de Lean Six Sigma que se ajuste a las
necesidades y tipologias de una PYME. Se desarroll6 el estudio en tres fases, en la primera se
establecieron elementos preparativos de las PYMES para ser implementados, en segundo lugar
se identificd procesos que se deben mejorar y se planificaron actividades a desarrollar, por

altimo, se ejecutd una evaluacion de los resultados conseguidos.

El autor David (2017) cita la estandarizacién como su objetivo principal para lograr mejores
practicas para implementar la gestion de procesos en organizaciones. Aqui, se precisa la gestion
de procesos como un método de evaluacién, de analizar y mejorar los procesos clave en funcion
de los requerimientos del cliente, tomando al proceso basandose no sélo en el "qué", sino
también en el "como”. Ademas, esta es una fuente de la empresa basada en el rendimiento y se

considera un factor que ha identificado la base sobre la cual la organizacion tiene la intencién



20

de ajustar el desempefio y su proceso de normalizacion, con el fin de decidir sobre los métodos

de acuerdo con la aportacion de valia que generan.
4. MATERIALES Y METODOLOGIA
4.1.Unidad de Anélisis

Para la presente investigacion, esta unidad estuvo compuesta por el area operacional de

Toyocuenca.
4.2.Métodos a Emplear
4.2.1. Matriz FODA

Se empled este instrumento para realizar el estudio de una organizacion pues evalua los factores
fuertes y débiles para formular e implantar destrezas y su monitoreo para evaluarse y
controlarse (Ponce, 2006). Es por ello, que se aplicd dicha matriz para posteriormente elaborar

las respectivas estrategias, ante lo cual se realizaron las siguientes actividades:

Elaboracion de lista que identifico factores clave.
Ajuste y formulacion de estrategias defensivas (FO).
Formular destrezas de reorientacion (DO).

Determinar las habilidades defensivas (FA).

o > w0 e

Establecer las estrategias de supervivencia (DA).
4.2.2. Caracterizacion de procesos

Esta herramienta se utilizo con el fin de verificar los procesos y subprocesos, responsable,
cliente, objetivo, alcance y actividades que se determinaron y catalogaron acorde al ciclo de

PHVA que comprende planificar, hacer, verificar y actuar.

Luego de definir la situacién del proceso de importacidn se uso el andlisis de cadena de valor

para definir las actividades que proporcionan valor a una empresa.
4.2.3. Identificacion de las necesidades de informacidn. Fuentes primarias o secundarias

Las fuentes de informacion requeridas fueron primarias y secundarias. En cuanto a las fuentes
primarias se realizé la caracterizacién de actividades del area operacional que sirvieron ademas

para el estudio estratégico de Toyocuenca.
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En cuanto a las fuentes secundarias estas se emplearon para acceder a la revision de articulos

cientificos donde se encontro bases tedricas para estructurar el presente trabajo investigativo.

4.2.4. Técnicas de diagnostico de procesos (Check-list, cadena de valor, etc.) ¢ Cuales y

para qué?

Se elabor6 una lista de identificacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas asi

como analizar las actividades que aportan valor a la empresa Toyocuenca.

Asi mismo se us6 un mapa de procesos donde se realiz6 la representacion grafica del
funcionamiento de la empresa donde se visualiz6 todos los procesos existentes, y que
corresponde a la etapa inicial de identificacion de los procesos claves para luego registrar
entradas, salidas, indicadores de control y flujo. Este analisis culminé con el diagrama de flujo

de los procesos.

Seguidamente, se uso el mapa de valor para identificar todas las actividades que agregan valor
y aquellas que no lo hacen, y poder eliminar o reducir las actividades que no agregan valor y
permitan mejorar la eficiencia del proceso. El proceso LEAN permitié determinar cémo
mejorar la productividad de la empresa al eliminar todo aquello que se considera desperdicio e

identifica las actividades que hacen que el proceso productivo sea lento.

Por ultimo, se aplico la metodologia Kaizen que se aplico a través de un sistema de mejora
continua enfocado en planificar, hacer, verificar y actuar (PDCA) para lo cual se definio el
problema més importante que se presentd en el sistema productivo, para luego medirlo usando

estrategias como la voz del cliente y el célculo de variables en base a los defectos por unidad.

Luego se procedio a realizar el analisis a través de una lluvia de ideas para crear diagramas de

causa efecto y seleccionar el proceso de mejora. Finalmente se propuso la mejora respectiva.
4.2.5. Herramientas para el andlisis e interpretacion de la informacién

Uso de la herramienta FODA y Analisis de valor agregado del proceso clave de la empresa.
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5. RESULTADOS Y DISCUSION
5.1. Propuesta de Innovacion en Base a las Siguientes Modalidades:
5.1.1.Mejoras de procesos ya existentes

Actualmente la competencia en el sector de repuestos y accesorios automovilisticos ha crecido
notablemente provocando que las empresas de este sector busquen alternativas para brindar

productos y servicios de calidad y garantia enfocados en satisfacer al cliente.

Para la propuesta de mejora sera necesario realizar un analisis macro o de entorno y la
identificacion especifica de la problematica, para esto se examina el contexto en el que se
desenvuelve la empresa Toyocuenca con el fin de identificar oportunidades y amenazas que
puedan afectar su desempefio ya que en el entorno de la empresa influyen fuerzas politicas,

econdmicas, sociales y tecnoldgicas que a su vez moldean el microentorno de la empresa.

Posteriormente se analiza la problematica mediante LEAN ya que esta metodologia enfatiza la
importancia de la mejora continua y la reduccion de desperdicios para que la empresa sea mas
agil y eficiente, ademas de fomentar el uso de herramientas como KAIZEN que permitira
mejorar la calidad, reducir los costos, aumentar la eficiencia y la productividad, y fomentar la

cultura de mejora continua en la organizacion.

5.1.1.1. Anadlisis Situacional PESTEL.

Este andlisis, es una herramienta Util para entender los factores externos que pueden influir en
el éxito o el fracaso de una empresa u organizacion. Al identificar estos factores, la empresa

puede tomar medidas proactivas para aprovechar las oportunidades y mitigar las amenazas.

Bajo este contexto, la empresa Toyocuenca se vincula con diferentes factores que permiten

conocer la realidad de la empresa como son:

e Politicos: se analiza la situacion del pais donde se desarrolla la empresa, al respecto a
causa de la pandemia del COVID-19 sumado a los desastres naturales que han afectado a
varias regiones a nivel mundial provoco que exista una escasez de semiconductores global
que afectd la produccion y ventas en el sector automovilistico.

En este ambito se evaltan:
Aranceles: En Ecuador “el mercado de importacion de autopartes y repuesto llegd a los

USD 40 millones que se ha visto beneficiado por el Acuerdo Multipartes entre la Unién
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Europea y Ecuador en el que el mercado de repuestos y autopartes tienen aranceles entre
0-7%” (Gila, 2022). Al contar con este beneficio en materia de importacion esta variable
puede ser una oportunidad para la empresa.

Medidas de salvaguardias: estas fueron impuestas en el afio 2.015 ocasionando la
tendencia decreciente de las importaciones del sector automotriz y bajas ventas (Asencio
etal., 2018).

Econdmicos: se evalla las variables econdmicas respecto al entorno externo de la empresa
entre las que destacan:

Empleo y subempleo: en el pais el empleo adecuado tuvo una tasa de 35,5% en el IV
trimestre del afio 2.022 y la de subempleo 20,8% que se relaciona con la crisis econdémica
que se evidencié a nivel mundial a raiz de la pandemia (INEC, 2022) y la guerra suscitada
entre Rusia y Ucrania donde muchas empresas han tenido pérdidas por la disminucion de
ventas y por ende despido de personal (Kryvetska, 2022). Esta situacion también afecta al
sector automotriz y de repuestos pues muchas de las veces una baja proporcion de
individuos cuenta con recursos econdmicos para adquirir productos de primera necesidad
dejando de un lado el mercado de repuestos 0 a su vez buscando a la competencia que
oferta productos a menor costo. Por ello, esta variable puede afectar a la empresa.

En cuanto al Producto Interno Bruto (PIB) en el pais ha existido un crecimiento de 3,2%
ya que segun la fuente oficial que es el Banco Central del Ecuador (BCE) comparado con
el afio 2.021, este aspecto afecta el nivel de capacidad de la economia de los habitantes
ecuatorianos que podria significar la dotacién de bienes y servicios, aunque sea de forma
leve y se constituye en una fortaleza para la empresa (Sanchez et al., 2021).

Inflacion: segun datos del BCE la inflacion anual a diciembre de 2.022 fue de 3,74%
siendo esta una de las mas bajas si se compara con otros paises latinoamericanos (INEC,
2022) y que influye directamente en los precios de los repuestos y accesorios automotrices
y su comercializacion; por ello, este factor puede ser un riesgo para la empresa.

Social: en este aspecto incide los gustos y preferencias de los compradores, quienes
mantienen buenas relaciones con la empresa Toyocuenca por la calidad de sus repuestos,
asi como la atencion que le brinda al cliente. Al respecto se evalua:

Tendencia de consumo: los compradores de repuestos tienden a adquirir repuestos mas

baratos como aquellos de origen chino (Jiménez, 2006).
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Cambios de consumo: ante la problematica ambiental que vive el mundo actualmente,
muchas personas estan optando por adquirir vehiculos amigables con el medio ambiente,
existiendo un incremento del 1,9% en este sector (Beingolea et al., 2015).

Tecnoldgico:

Nuevas tecnologias: a nivel nacional las empresas cuentan con tecnologias que permitan
abastecer a la demanda existente implementando sistemas que aportan a la reduccion de
costos en el comercio de repuestos y accesorios automovilisticos (Veélez y Vélez, 2021).
Al respecto Toyocuenca evidencia como factor negativo la ausencia de ejecucion de
procedimientos de control digitales si se compara con otras organizaciones, convirtiéndose
asi en una debilidad para la empresa.

Uso de internet y redes sociales: asi mismo los progresos tecnolégicos han impulsado el
progreso de plataformas de internet y redes sociales que permiten tener una amplia relacién
con los consumidores de repuestos automotrices (Vélez y Vélez, 2021).

Ecoldgico: en este aspecto se considera la legislacion que toma en cuenta las leyes
nacionales e internacionales que incluyen impactos ambientales derivados de las empresas.
Particularmente en el caso de la empresa Toyocuenca se ha identificado la generacién
excesiva de papeles especialmente en el area de tablero de control de repuestos especiales
lo que se constituye en si como una debilidad para lo cual se debera buscar la optimizacion
de estos.

Politicas ambientales de regulacion para la empresa: al ser una empresa que genera
aceites y otros desechos peligrosos en las actividades de mantenimiento y cambio de
repuestos se ha obtenido el registro como generador de residuos peligrosos emitido por el
Ministerio de Ambiente, Agua y Transicion Ecologica MAATE.

Legal: en este aspecto se tomo en cuenta la Legislacion tributaria: la empresa ya esta en
funcionamiento varios afios, por ello mantiene registros y control tributario en correcto
funcionamiento, que permiten a su vez llevar la contabilidad de esta correctamente (Vélez
y Vélez, 2021).

Legislacion afiliacion 1ESS: acorde a la legislacion vigente se ha afiliado al personal que
trabaja en la empresa.

Para terminar con este apartado la empresa Toyocuenca cuenta con todos los permisos,
certificados y licencias actualizados para realizar las actividades de importacion y venta

de repuestos automotrices (Veélez y Vélez, 2021).
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De acuerdo con la informacién detallada en este item, la empresa esta vinculada con diferentes
entornos que permiten conocer la realidad de esta y a su vez, poder evidenciar las posibles
amenazas que afectarian su funcionamiento para asi buscar posibles soluciones para enfrentar
dichos escenarios. Se observa que las medidas de salvaguardia y la competencia existente se
constituyen en factores que afectan a la empresa. En el tema tecnologico la ausencia de
procedimientos de control digital se constituye en una debilidad de importancia para ser tomada

en cuenta en la formulacion de la propuesta de mejora. Por ultimo, en el tema legal

5.1.1.2. Anélisis FODA

A continuacion, se realiza un andlisis FODA, pues esta herramienta identifica tanto los factores

internos como externos para establecer opciones de mejora.

Este analisis es importante pues en él se realiza la valoracion de los elementos internos y débiles
que conjuntamente permiten determinar el contexto interna de la empresa, asi como evaluar los
factores externos (oportunidades y amenazas) (Sarli et al., 2015). Lo dicho se detalla a

continuacion:



Tabla 2. Estudio FODA de Toyocuenca
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NO

OPORTUNIDADES N°

AMENAZAS

Acuerdos internacionales eficientes que

1 1 Reduccién de capacidad de compra.
favorecen al sector.
) Crecimiento del mercado de demanda de ) Crecimiento de mercado competitivo, aunado a
repuestos. la existencia de marcas nuevas.
Gran numero de clientes que necesitan de . . .,
3 - . Limite de importacion.
servicio de repuestos propios de la marca.
- ) . Pérdidas en transporte y movilizacion de
Disefio y estandar alto en vehiculos y . . .
4 vehiculos derivados de efectos ambientales

repuestos

catastréficos

N° FORTALEZAS . Estrategias FO . Estrategias FA
Aumentando la tasa de . . F1Al: Estudio detallado de evaluacion
. .. F102: Promociones para potenciales . . . .
1 retencion en servicio clientes financiera a nivel mundial y sus efectos en el
postventa. ' sector comercial de la empresa.
Personal con amplia F2A2: personal establecimiento marcas
. . P F201: Repuestos de nuevas marcas a costos P o . y
2 experiencia, especialmente en . . repuestos nuevos especificando tiempos de
) accesibles y con asesores capacitados. .
area de venta de repuestos. llegada acordes a la realidad.
Cadena de  suministros - .
. . . F304: Servicios de calidad enfocados en .
3 mundial con mejores precios F3A3: Entrega de repuestos de calidad.

y repuestos originales

atencion dptima al cliente.
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F403: Campafas publicitarias

Diversidad de marcas Yy F4A4: Cumplimiento de leyes existentes en el

repuestos para oferta. mejoramiento. repuestos para determinar estrategias de

cumplimiento.

4 ; evidencien la diversidad de marcas y
precios. campo laboral de la empresa.
precios.
N° DEBILIDADES . Estrategias DO . Estrategias DA
Deficiencia en control interno
1 de procesos, especialmente en D102: Mejoramiento del sistema bésico de D1AZ2: Evaluacion de costos asequible para los
actividades de importaciones importaciones. compradores.
(demora ineficiente)
Documentacion excesiva /
obsoleta existiendo . P
. D202: Formular un plan de minimizacion D2A3: Alternativas de produccion eficientes y
2 duplicidad de tareas en . .
. . de residuos. amigables con el ambiente.
sistema de pedido de
importacion de repuestos.
3 Retrasos en entrega de D304: Plan enfocado en cambios en
repuestos importados tiempos de llegada de repuestos.
D3A4: Investigar las leyes de importacion
4 Insuficiente stock de D404: Formulacién de un plan de enfocadas en el sector automotriz y venta de

Nota. En la tabla se evidencia el analisis FODA de la empresa Toyocuenca, con sus respectivas estrategias.
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Acorde a la matriz FODA se identifico las principales fortalezas vistas como habilidades, recursos
0 capacidades que posee una persona o0 una organizacion y que les permiten lograr sus objetivos
de manera efectiva y eficiente. Es asi como, que al comprar un vehiculo los clientes prefieren el
servicio postventa para el mantenimiento de sus vehiculos, el cual ofrece la marca en los talleres

Toyocuenca, con mejores precios y repuestos originales aumentando la tasa de retencion.

En cuanto a las oportunidades existen acuerdos internacionales eficientes que favorecen al sector,
aunado al crecimiento del mercado de repuestos, con disefio y estandar alto en vehiculos y

repuestos para la cantidad de clientes existentes en este sector.

En lo que respecta a las debilidades identificadas en la empresa el hecho de que esta tenga un
control interno de procesos deficiente, asi como la duplicidad de tareas y el retraso en las

entregas por el insuficiente stock de repuestos.

Por ultimo, las amenazas encontradas se enfocan en el crecimiento del mercado competitivo, y el
limite de importacién principalmente, siendo importante proponer un plan de mejoramiento

enfocado en la actividad de importaciones.

Luego del analisis PESTEL y FODA se concluye que la empresa Toyocuenca mantiene fortalezas
en cuanto a marca reconocida en el mercado, apoyo de la marca, pudiendo aprovechar las
oportunidades de un crecimiento del mercado, en cuanto a debilidades podria disminuir sus ventas
debido principalmente al descontento del cliente por el otorgamiento de repuestos en tiempos no
contemplados o que no se hayan informado al cliente. A esto se suma el débil uso de herramientas
tecnoldgicas que permitan impulsar los servicios que ofrece la empresa, la generacidn excesiva de

papeles en el area de control de repuestos especiales, asi como la competencia existente.

Ante ello se considera que se debe efectuar una propuesta de mejora para la empresa Toyocuenca

mediante herramientas como la gestion por procesos y Kaizen.

5.1.1.3. Mapa de Procesos

Es necesario identificar los procesos que se dan en la empresa Toyocuenca que contempla todos
los procesos importantes, claves y de apoyo. Los métodos clave son esenciales para la ejecucién

del presente trabajo, pues estos serviran para cumplir con los objetivos planteados ya que se
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considera la propuesta de un sistema de gestion de procesos para el area de pedido de repuestos,

estos son: comercializacion, servicio postventa, mantenimiento e importacion.

El principal proceso relacionado con el tema es la planificacion estratégica,
pues esta es vital a la hora de tomar disposiciones corporativas en todos los campos. Los procesos
de apoyo enmarcados en el area de marketing, talento humano, gestion financieray administracion
de sistemas y tecnologias ayudan a los procesos operacionales para generar un alto nivel de

satisfaccion en los clientes.

A continuacion se propone los procesos macro que aportarian a la vision estratégica y a la

realizacion de los objetivos trazados en el analisis FODA.
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Figura 1. Mapa de procesos de la empresa Toyocuenca

Procesos estrategicos

Planificacion y gestion estrategica Gestion de calidad

Procesos operacionales/claves

Comercializacion | | Servicio postventa | | Mantenimiento Importacion

Procesos de apoyo/soporte

Administracion de
sistemas y tecnologias

Satisfaccion de los clientes

Marketing | Talentohumano | Gestion financiera

Mecesidades y expectativas de
los clientes

Fuente: Importadora Tomebamba

Realizado: El autor.

Dentro de los procesos existentes en la empresa estan los estratégicos y operacionales, pues cuando se realiza la venta del vehiculo se
ofrece adicionalmente el servicio de mantenimiento e importacion de repuestos; es asi que, cuando el vehiculo ingresa al taller se dan
una serie de actividades y funciones que se enmarcan dentro de los procesos claves, requiriendo adicionalmente de procesos de apoyo
que para la empresa se incluye procesos propuestos como marketing ya que se ha considerado la implementacion de este para atraer
nuevas estrategias de comercializacion principalmente y administracion de sistemas y tecnologias pues como se evidencié en el anélisis

del entorno la empresa presente deficiencias en este aspecto.
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A continuacion, tomando como base la literatura consultada se describe los procesos clave que tienen incidencia sobre los objetivos
estratégicos de la empresa y que generan valor en las actividades de importacion, esto permitira establecer interacciones entre procesos

y que agregan valor para el cliente incrementando asi el nivel de satisfaccion de los clientes.



Tabla 3. Proceso de comercializacién
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CARACTERIZACION DE PROCESO
PROCESO: Comercializacién AUTORIDAD: Director Comercial
OBJETIVO: Vender productos a precios acordes a la politica empresarial con el fin de cumplir con las expectativas del cliente.
ALCANCE: Oferta econdmica, proforma, cotizaciones.
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
MACRO
Clientes - e . - i
. .| Solicitud de proforma del | P — Planificacion comercial | Plan de | Proceso administrativo y
Director comercial | . e . .
L cliente mensual comercializacion financiero
Produccion
Clientes ., . - .
. . | Proformay elaboracionde | H — Contrato comercial Proceso administrativo y
Director comercial Contrato elaborado . i
L contrato mensual financiero
Produccion
C!lentes . . - Indicadores de | Proceso administrativo y
Director comercial | Contrato realizado V — Seguimiento mensual e . .
. comercializacion financiero
Produccion
. Proceso administrativo vy
Clientes financiero, emisién de
Director comercial | Contrato firmado A — Entregas mensuales Contrato final ’
., facturas, cobro y
Produccion -
actividades contables
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REQUISITOS
DOCUMENTOS RECURSOS PARAMETROS DE CONTROL ASOCIADOS
HUMANO: departamento
de comercializacion
Internas: Manual de

procesos y de funciones,
Reglamento Interno

INFRAESTRUCTURA:
Oficinas , equipos de
computacion, equipos de
impresion, estanteria

Externa: Ley de compafiias,
Resoluciones y acuerdos

AMBIENTE: Luminaria,
ventilacién, espacio de
area de trabajo,
implementos de oficina.

Verificacion de tiempo empleado en las ventas

Manejo de aplicativos y
software

INDICADORES
FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
(No. de solicitudes
Eﬂcac!a _en respor_1der a contes_tgdas en el mes /No. Mensual 100% Satisfactorio Director Comercial
requerimiento del cliente de solicitudes aceptadas en
el mes)*100
Tiempo de Respuesta de | N° de dias transcurridos Menos de 5 dias| .. .
- . , . Mensual Director Comercial
requerimiento del cliente después de recibir solicitud laborables
(N° de contratos
Satisfaccion Entrega de aprobados/tota_ll de Mensual Satisfaccion mayor al Director Comercial
contrato contratos realizados en el 80%
mes) *100




Reformas en contrato

(Ndmero de reformas en
contrato / numero de | Mensual
contratos realizados) *100

Satisfaccion menor al
20%

34

Director Comercial




Tabla 4. Proceso Postventa (propuesto)
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CARACTERIZACION DE PROCESO

AUTORIDAD: Gerente postventa, controlador de

Gestion Administrativa

desarrollada

Encuesta formulada

semanal

\Y - Revision de
especificaciones semanal

Especificaciones
técnicas

PROCESO: SERVICIO POSTVENTA .
operaciones.
OBJETIVO: Planificar las actividades de postventa de la empresa Toyocuenca.
ALCANCE: Software o0 app para canales de comunicacion.
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
MACRO
y Encuesta ) o
Canales  comunicativos P — Evaluacion mensual de Director de Logistica
Gestion Administrativa . nivel de satisfaccion del | App Proceso administrativo y
con el cliente . .
comprador financiero
Software
. . Planificacion de
Sotfware o aplicacion | H- Informe de requerimientos actividades Director de Logistica

Proceso administrativo y
financiero

Gestion Administrativa

Sotfware o0
aprobada

aplicacion

Encuesta aprobada

A - Informes de
mejoramiento mensuales

Encuesta, aplicacion
y software ejecutados

Director de Logistica
Proceso administrativo y
financiero




36

REQUISITOS
DOCUMENTOS RECURSOS PARAMETROS DE CONTROL ASOCIADOS
HUMANO: departamento
de postventa
Internas:  Manual  de

procesos y de funciones,
Reglamento Interno

INFRAESTRUCTURA:
Oficina, equipos de
computacion e impresion,

Control de tiempo requerido en actividades de

Manejo de aplicativos y

anaqueles postventa. software
Externa: Ley de AMI.BIE.I\,ITE: Lum_lnarla,
. ventilacién, espacio de
compafias, acuerdos Yy |, .
. area de trabajo,
resoluciones . .
implementos de oficina.
INDICADORES
FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
(Nro. De encuestas y
acceso a software por el
Nivel d E ta | cliente / Nro. D t . . . -
Vel de acceso a Encliesta | cliente / THro. Le encuestas Mensual 100% Satisfactorio Director Logistico

y/o software

aplicadas o acceso a
software en base a las
ventas mensuales) * 100




Tabla 5. Proceso Mantenimiento
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CARACTERIZACION DE PROCESO

partes  para
adicionales.

trabajos

PROCESO: Mantenimiento de vehiculos AUTORIDAD: Controlador de operaciones.
OBJETIVO: Ofrecer contestacién a solicitud realizada por el cliente en cuanto al mantenimiento que necesita su vehiculo.
ALCANCE: Oferta econdmica, proforma, cotizaciones.
PROVEEDORES ACTIVIDADES

ENTRADAS PRINCIPALES — DESDE SALIDAS CLIENTES
OTRO PROCESO EL PUNTO DE VISTA

MACRO

Informe del asesor de

servicio sobre partes

necesarias para trabajos P — Planificacion mensual o
VENTAS adicionales en el vehiculo. | anual de mantenimiento Informe ‘enico. | Director  de  Logistica
COMERCIALIZACION Elaboracion de proformay roforma " | Proceso administrativo y
ESTRATEGICO verificacion de P financiero

disponibilidad  de las | p . presupuesto mensual




Asesor de repuestos

Realizacion de proforma
de las partes necesarias
para trabajos adicionales.
Verificacion de la
disponibilidad a nivel
nacional de las partes.
Envio de proforma con la
informacion de la
disponibilidad de las
partes y la ETA estimada
segun el tiempo de entrega
estandar del proveedor.
Cliente  autoriza  los
trabajos adicionales y el
pedido de repuestos en

H- Informes de
mensuales

pedido

Contrato  elaborado
Check list de
verificacion de partes
Documento de
autorizacioén del
cliente
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Proceso administrativo vy
financiero

base a la informacion
entregada.
Asesor de Servicio Pedido especial de (F:,c(jldolg;)do meicigglerz
Asesor MRS P V — verificacién a fin de mes Asesor de MRS

Asesor de Repuestos

repuestos

de pedido de
Repuestos

Asesor de servicios
Asesor de repuestos

Contrato firmado

A — Informes de entrega de
pedido especial de repuestos
mensuales

Contrato final

Proceso administrativo y
financiero, facturas y
cobros, procesos contables

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

HUMANO: departamento
de postventa

Verificacion de cumplimiento de tiempos estipulados
para la firma del contrato y para entrega del producto

Manejo de tablero,
aplicativos y software




Internas:  Manual  de
procesos y de funciones,
Reglamento Interno

INFRAESTRUCTURA:
Oficinas , equipos de
computo, equipos de

impresion, estanteria

Externa: Ley de
compafiias, Acuerdos y
Resoluciones

AMBIENTE: Luminaria,
ventilacion, espacio de
area de trabajo,
implementos de oficina.
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INDICADORES
FRECUENCIA RESPONSABLES

INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION

(No. arribos de repuestos
Arribo de repuestos antes | antes de  las  citas I . . .
de las citas programadas programadas/No. de citas Mensual 99% satisfactorio Control de inventario

con solicitud de

repuestos)*100

No. de repuestos de

mantenimiento ligero que
Tasa de llenado inmediata | se  dispone para las . . . .

. Mensual 99% satisfactorio Control de inventario
con stock citas/Total de repuestos de

mantenimiento existentes

en stock)*100

(No. de repuestos

o ] adjudicados . ) ) ) .

Tasa de servicio inmediata oportunamente en Mensual 94% satisfactorio Director logistico

citas/Total de repuestos
solicitados en citas) *100




Tabla 6. Proceso Importacion (propuesto)
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CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: IMPORTACIONES AUTORIDAD: Asesor de Repuestos
OBJETIVO:. Ofrecer respuesta a solicitud por parte del cliente afines a repuestos de importacion
ALCANCE: Respaldar informacidn para ofrecer continuidad al proceso de importacién
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS FIRINE LS SALIDAS CLIENTES
MACRO
Recibir pedido de asesor | P — Planificacion mensual de | Pedido de Director de_ . Loglstlca
Asesor de repuestos . . . L . L Proceso administrativo y
de servicio. pedidos de importacion importacion

financiero

Asesor de Servicio
Asesor MRS

Asesor de Repuestos

Contacto con proveedores

H- Informe de contacto con
proveedores mensual

Correo de contacto
con proveedor
Documento de
autorizacion del
cliente (Sistema)

Proceso administrativo y
financiero




Asesor de Servicio
Asesor MRS

Asesor de Repuestos

Realizar pedido

V - Pedido especial de

repuestos mensual

Documento de pedido
especial

Asesor de MRS
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Asesor de servicios
Asesor de repuestos

Esperar arribo de repuesto
importado

A — Informes mensuales con
tiempos de entrega

de
de

Documento
establecimiento
tiempo de llegada

Proceso administrativo vy
financiero, emision de
facturas, cobro y
actividades contables

REQUISITOS
DOCUMENTOS RECURSOS PARAMETROS DE CONTROL ASOCIADOS
HUMANO: departamento
de postventa
Internas: Manual de
procesos y de funciones, | INFRAESTRUCTURA:
Reglamento Interno Oficinas , equipos de
computo, equipos de | Verificacion de cumplimiento de tiempos estipulados | Manejo de tablero,

impresion, estanteria

Externa: Ley de
compafiias, Acuerdos y
Resoluciones

AMBIENTE: Luminaria,
ventilacion, espacio de
area de trabajo,
implementos de oficina.

para la firma del contrato y para entrega del producto

aplicativos y software

INDICADORES
FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
Eficacia en dar respuesta (No. de requerimientos solventados
. /No. de requerimientos | Mensual Satisfaccion del 100% | Director Logistico
a requerimientos o
recibidos)*100




Tiempo de entrega de
repuestos especiales

Tiempo empleado en entregar el
producto/ Tiempo ofertado de
entrega *100

Mensual

80% Satisfactorio

42

Director Logistico

Satisfaccion en la
entrega de repuestos

(N° de repuestos entregados de
manera oportuna / total de repuestos
solicitados en el mes) *100

Mensual

Mayor  al
satisfactorio

80%

Director Logistico
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En cuanto a los procesos caracterizados son los de comercializacion y mantenimiento son los que
existen dentro de la empresa, mientras el proceso de importacion y postventa son propuestos, ya
que la empresa debe asegurarse de que el cliente esté satisfecho con su compra y que haya
cumplido con sus expectativas. Por ello, los procesos propuestos son clave para mantener una
relacion duradera y satisfactoria con el cliente, y debe ser considerado como una parte esencial del

proceso de venta.

Después de detallar cada proceso de transferencia, se utiliza una matriz de interaccion de los
procesos, pues es necesario desarrollar un diagrama de relacion entre todos los procesos de la
organizacion para mostrar los elementos de comunicacion entre ellos, como se evidencia en la

siguiente Tabla:



Tabla 7. Interaccién de procesos
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PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERACIONALES/CLAVES

PROCESOS DE APOYO/SOPORTE

Planificacion y  gestion | Gestion de Servicio Talento Gestion Administracion ~ de  sistemas y
estratégica calidad Comercializacion | Postventa Mantenimiento | Importacion Marketing | Humano financiera tecnologias
Planificacién y gestién
estratégica
Gestion de calidad
e, .| Contrato .
e Planificacion comercial . Contrato Contrato Seguimiento
Comercializacion comercial . .
mensual comercial comercial mensual
mensual
Evaluacién -
. Informe de | Revisién  de Informes de
. mensual de nivel . e . .
Servicio Postventa . . requerimientos | especificacione mejoramiento
de satisfaccion del
semanal s semanal mensuales
comprador
Informes de
e, Informes  de e entrega de pedido
- Planificacion mensual o anual Presupuesto . Verificacién a g P
Mantenimiento . pedido . especial de
de mantenimiento mensual fin de mes
mensuales repuestos
mensuales
Planificacién Informe de . . Informes
e, Pedido especial
., Planificacion mensual de mensual de | contacto  con mensuales  con -
Importacion . . . . de repuestos . Seguimiento mensual
pedidos de importacion pedidos de | proveedores mensual tiempos de
importacién mensual entrega
Planificacion Planificacion | Planificacion Planificacion
Marketing comercial comercial comercial comercial
mensual mensual mensual mensual
Informes de | Informes  de | Informes de | Informes  de Informes de
Talento Humano mejoramiento mejoramiento | mejoramiento mejoramiento mejoramiento
mensuales mensuales mensuales mensuales mensuales
Informes de
Informes
Informes de | Informes  de | entrega de
g . . . . . . . | mensuales con
Gestion financiera mejoramiento mejoramiento | pedido especial tiempos de
mensuales mensuales de repuestos
entrega
mensuales
Administracion de sistemas y Seguimiento Seguimiento Seguimiento Seguimiento
tecnologias mensual mensual mensual mensual

Realizado: El autor.
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En la matriz anterior se puede evidenciar, los procesos con mayor interaccion que corresponden a
los procesos operacionales/clave entre los que se encuentran los servicios de comercializacion,
postventa (propuesto), mantenimiento e importacion (propuesto) que se relacionan con los

procesos de apoyo/soporte enfocados principalmente en la gestion financiera y administrativa.

En base a todo el analisis se define la problematica alrededor del proceso de importaciones,
iniciando con el anélisis situacional para poder identificar las estrategias mas adecuadas para

mejorar el desempefio de la empresa.

5.1.1.4. Analisis de la situacion actual de importaciones

La empresa de importacion de repuestos Toyocuenca se dedica a la comercializacion de repuestos
y ofrece actividades de mantenimiento en la ciudad de Cuenca.

A su vez, cuenta con una amplia cartera de clientes que ha impulsado el crecimiento de la empresa
en ventas, pues esta ofrece productos diversificados en marcas con precios asequibles a la
economia de sus usuarios. Adicionalmente, cuenta con stock de repuestos originales, que son
pedidos a la empresa matriz o se solicita su importacién en caso de no existir disponibilidad de
este.

En la empresa se distinguen areas estratégicas de planificacion y de gestion de calidad, asi como

el area de comercializacion, servicio postventa, mantenimiento e importacion.

Especificamente, en las actividades de mantenimiento, el cliente se acerca al taller para solicitar
su requerimiento. Si se necesita algln repuesto para realizar trabajos adicionales en el vehiculo se
informa al asesor de servicio quien a su vez solicita la elaboracion de la proforma respectiva y

verifica la disponibilidad de las partes que se requieren a nivel nacional.

Una vez que se elabora la proforma y se verifica la disponibilidad de partes, se procede a informar
al cliente sobre los trabajos adicionales, costo, disponibilidad y fecha estimada de arribo (ETA) de

las partes.

Luego que el cliente autoriza, intervine el asesor de repuestos quien realiza el pedido de las partes
y confirma la ETA en base al tiempo de entrega estandar del proveedor.
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Si existen algunos items del stock del concesionario, el asesor de repuestos realiza la pre-
recoleccion de las partes del stock del concesionario dos dias antes de la fecha establecida de la

cita.

Posteriormente se recepta el pedido especial de repuestos, programando cita para realizar trabajos
adicionales, se recepta el vehiculo y finalmente, se realiza la entrega de repuestos, como se

evidencia seguidamente:
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Tabla 8. Ficha de Procedimiento estandar de operacion de pedidos especiales de repuestos

Paso N° Quién Dénde Qué Operacion
Oficina  del Asesor de Servicio es|1. El técnico informa al asesor de servicio sobre partes necesarias para trabajos
Asesor  de Informado sobrejadicionales en el vehiculo.
1 . Asesor  de . - . - L e,
Servicio Servicio trabajos adicionales]2. El asesor de servicio solicita elaboracion de proforma y verificacion de
en el vehiculo disponibilidad de las partes para trabajos adicionales.
., 1. El asesor de repuestos realiza la proforma de las partes necesarias para
Elaboracion de . -
trabajos adicionales.
Bodega de|Proforma - . - . .
Asesor  de e, 2. El asesor de repuestos verifica la disponibilidad a nivel nacional de las partes.
2 Repuestos  |Verificacion de . .
Repuestos ) . 3. El asesor de repuestos envia al asesor de servicio la proforma con la
Toyota Disponibilidad de|. . . - . .
Partes informacion de la disponibilidad de las partes y la ETA estimada segin el
tiempo de entrega estandar del proveedor.
1. El asesor de servicio informa al cliente sobre trabajos adicionales, costo,
disponibilidad y la ETA de las partes.
2. Cliente autoriza los trabajos adicionales y el pedido de repuestos en base a
la informacién entregada.
3. Si el vehiculo se encuentra inmovilizado en el taller, el asesor de servicio
envia la orden marcada como VOR = SI al asesor de repuestos para que se
o proceda con el pedido.
Asesor  delOficina  delEntrega de proformal g ¢ yehiculo no se encuentra en el taller, el asesor de servicio pone en
3 Servicio yAses.or. dely _aprobacmn de contacto al asesor MRS con el cliente, se fija la fecha estimada de la cita en
Asesor MRS [Servicio pedido de repuestos

base ala ETA'y se envia la cita al Asesor de repuestos para que se proceda con
el pedido.
5. El asesor de servicio o MRS procede a marcar la orden o cita como
"NECESITADO = SI" dentro del cuadro de marcacion de "Pedidos
Emergentes / Especiales de repuestos”.
6. Si el vehiculo se encuentra inmovilizado en el taller, el asesor de servicio
coloca una copia de la orden en la casilla Esperando por Repuestos.
7. Si el vehiculo no se encuentra en el taller, el asesor de MRS coloca una
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Paso N° Quién Dénde Qué Operacion
copia de la citaen el Tablero de Preparacion de Citas, en la casilla Repuestos
Solicitados.
1. El asesor de repuestos realiza el pedido de las partes.
2. El asesor de repuestos confirma la ETA en base al tiempo de entrega estandar
Bodeaa  de del proveedor.
4 Asesor  de Re ugstos Pedido Especial de|3. El asesor de repuestos marca el pedido como "ORDENADO = SI" en el
Repuestos P Repuestos sistema y coloca una copia del pedido de repuestos en un folder transparente
Toyota . . . o .
en la casilla correspondiente a la ETA (més proxima) del pedido, dentro del
Tablero de Control de Pedido de Repuestos e informa al asesor de MRS
sobre la ETA del pedido.
Pre-recoleccion  de
Repuestos ara, .. . . . .
Bodega de P . . P 1. Si existen algunos items del stock del concesionario, el asesor de repuestos
Asesor  de Trabajos Adicionales| . ., . . .
5 Repuestos realiza la pre-recoleccion de las partes del stock del concesionario dos dias
Repuestos que son parte del ) .
Toyota antes (N-2) de la fecha establecida de la cita.
stock del
concesionario
1. El asesor de repuestos recibe las partes del pedido especial segun
procedimiento establecido.
2. En caso de que aun no arriben todas las partes, el asesor debera colocar los
ncesor  delP0Uega  de Recepcion del Pedidorepuestos en la casilla Pedidos Incompletos del estante de pedidos
6 Repuestos _IR_’epuestos Especial de Repuestos/especiales, hasta que se complete todo el pedido.
oyota

3. En cuanto se complete el pedido, el asesor de repuestos coloca las partes
recibidas en la casilla Esperando Cita en el estante de pedidos especiales y
realiza la marcacion de ""RECIBIDO = SI" en el sistema, ademés de colocar|
la hoja de seguimiento de pedidos con el folder transparente en la casilla
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Paso N°

Quién

Donde

Qué

Operacion

Esperando Cita del Tablero de Control de Pedido de Repuestos.
4. Luego de recibir los repuestos, el asesor de repuestos informa al area de
servicio sobre la llegada de las partes a traveés de un correo electrénico y
posteriormente marca la copia de la cita, en el Tablero de Preparacion de
Citas, como "RECIBIDO™ y coloca esta hoja en la casilla Repuestos
Recibidos.

Asesor
Servicio

de

Oficina del
Asesor  de
Servicio

Programacion de una
cita para trabajos

adicionales

1. El asesor de MRS informa al cliente sobre la llegada de las partes para
trabajos adicionales.
2. El asesor de MRS en coordinacion con el asesor de servicio, programa una
cita y envia al asesor de repuestos un correo electrénico con la fecha de la cita
actualizada.

3. El asesor MRS marcara el pedido como "CLIENTE CONTACTADO =
SI™ en el sistema.
4. El asesor de MRS coloca una copia del pedido en el Tablero de Preparacion
de Citas, en la casilla correspondiente en base a la fecha de la cita acordada.

Asesor
Repuestos

de

Bodega de
Repuestos
Toyota

Preparacion
repuestos

de
paral

trabajos adicionales

1. El asesor de repuestos coloca las partes para trabajos adicionales en la casilla
N-2omaéasoN -1en base a lafecha de cita acordada, en el estante de pedidos
especiales.

2. Si existen algunos items del stock del concesionario, el asesor de repuestos
realiza la pre-recoleccion de las partes del stock del concesionario dos dias
antes (N-2) de la fecha establecida de la cita.
3. El asesor de repuestos coloca la la hoja de seguimiento de pedido de
repuestos con un folder amarillo en la casilla correspondiente a la fecha de la
cita dentro del Tablero de Control de Pedidos Especiales.
4. El dia anterior a la cita por la tarde, el asesor de repuestos coloca las partes
en la casilla N en el estante de pedidos especiales.
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Paso N° Quién Dénde Qué Operacion
1. El dia de la cita el cliente se acerca al taller de servicio para los trabajos
Asesor  geloficina  del Rec,epcién dejadicionales en el vehiculo.
9 Servicio Asesor  delvehiculo para N ) _ o
Servicio trabajos adicionales [2. El asesor de servicio envia orden de repuestos para trabajos adicionales al
asesor de repuestos
1. El Asesor de repuestos verifica el listado de la orden y marca con la inicial
de su apellido en la columna E (Entregado), en las lineas correspondientes y
entrega los repuestos al técnico responsable.
2. El técnico se acerca a la bodega de repuestos y solicita las partes para los
Asesor  de Bodega delEntrega de ReIOU@SFOStrabajos adicionales, verifica el listado de la orden, marca con un Check junto
10 Repuestos Repuestos  |para trabajosjal cdigo en cada linea de repuestos y firma la orden como constancia de la
Toyota adicionales recepcion de estos.

3. El asesor de repuestos entrega las partes y carga los repuestos a la orden,
luego de lo cual procede a marcar con la inicial de su apellido en la columna C
(Cargado).

Nota. En la tabla se evidencia actividades realizadas durante cotizacion de repuestos.
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Especificamente, en las actividades del proceso de importacion se ha evidenciado como problema principal que existen fallos

especialmente a la hora de realizar el respectivo seguimiento y comunicacion de procesos respectivos.

Es aqui donde el asesor de repuestos realiza la actualizacion de ETA de pedidos de repuestos, para ello verifica una vez por semana a
través de la web si existen cambios en la fecha estimada de arribo del repuesto, que de encontrarse debera ser modificada en el sistema

y en tablero de preparacion de citas.

De igual manera, se procede a comunicar la cliente sobre el cambio suscitado; donde en caso de que este no autorice la nueva fecha de
arribo, se procede a cancelar dicho pedido. Para finalizar, el asesor de repuestos coloca la hoja de seguimiento de repuestos en una

carpeta folder rojo y coloca las partes que ya arribaron a la agencia en la seccidén Devolucidn de partes, como se evidencia a continuacion:

Tabla 9. Ficha de Procedimiento actualizacion de ETA de pedidos de importacion de repuestos

Paso N° | Quién Dénde Qué Operacion
Bodeqa  de| Actualizacin de 1. Una vez por semana el asesor de repuestos verificara cambios en la
Asesor de g . ETA del proveedor a través de la web TEMS de TDE.
1 Repuestos ETA de pedido de . . .
Repuestos 2. Si se recibe un correo por parte de TDE actualizando la ETA, se
Toyota repuestos . . .
procede inmediatamente a revisar la web TEMS
1. En la revisién semanal el asesor de repuestos revisara en el listado de
Asesor  de Bodega  de | Actualizacion de | pedidos especiales, que se modifique de estado “Procesado” a "En
2 ReDUestos Repuestos ETA de pedido de|transito" en un tiempo maximo de 10 dias. Si no se ha modificado se
P Toyota repuestos deberd informar a TDE mediante correo electronico para que revisen el
motivo del retraso.
A q Bodega  de|Actualizacion de
3 SeSOr 08 pepuestos ETA de pedido de|1. Encaso de existir una ETA actualizada, el asesor de repuestos debera
Repuestos Toyota repuestos comunicar al &rea de servicio mediante un correo electronico el cambio




Paso N°

Quién

Donde

Qué

Operacion

de ETA.
2. El asesor de repuestos cambiard la fecha de la ETA en:

-En el sistema
-En la copia del documento (vale),

-En documento del Tablero de Pepidos especiales (Bodega Repuestos
Toyota) y mueve el documento a la facha correspondiente al nuevo
ETA.

-En la etiqueta del canasto de repuestos ya recibidos de la percha de
pedidos especiales.

Asesor MRS

Oficina
Asesor
Servicio

del
de

Comunicar al cliente
un cambio de ETA

Una vez que el asesor MRS reciba la nueva ETA deberd, cambiar la
fecha en el Tablero de Preparacion de Citas (Servicio), en la casilla
Repuestos Solicitados y comunicar con el cliente para informar la
nueva fecha de arribo de las partes.

Asesor MRS
y Asesor de
Repuestos

Bodega
Repuestos
Toyota

de

Cancelacion del
pedido de repuestos y
Devolucion de partes

1. En caso de que el cliente no autorice la nueva ETA, el cliente debera
comunicar al asesor MRS sobre la cancelacion del pedido de repuestos
0 partes no requeridas para trabajos adicionales en el vehiculo.
2. El asesor MRS comunica al asesor de repuestos sobre la cancelacién
del pedido de repuestos o partes no requeridas para trabajos adicionales
en el vehiculo.
3. El asesor de repuestos coloca la copia de la hoja de seguimiento de
repuestos en un folder rojo en la casilla Devolucién de Partes del
Tablero de Control de Pedidos Especiales, y de igual forma coloca las
partes que ya arribaron a la agencia (En caso de que aplique) en
"Devolucion de partes” e informa al ejecutivo de soporte para identificar
aquellos items que pueden devolverse al stock de la agencia.
4. En caso de existir items que no pueden devolverse al stock de la
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Paso N° | Quién Dénde Qué Operacion

Agencia, el asesor de repuestos informa al asesor MRS para que se
coordine la facturacion y entrega respectiva al cliente segin la
“POLITICA DE ALMACENAMIENTO DE PARTES NUEVAS,
REEMPLAZOS Y SALVAMENTOS” del departamento de servicio.

Nota. En la tabla se evidencia actividades realizadas durante actualizacién de fecha estimada de arribo de pedidos especiales.

Luego de realizar la caracterizacion de procesos se detalla a continuacion el flujograma de manejo de pedido de repuestos enfocada en

la cotizacion, pedido y recepcion de repuestos como se puede ver en las siguientes figuras:
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Figura 2. Flujograma de cotizacion de repuestos
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ingresar al cotizador del sistema de TDE. ]

I

Confirmar precio de

3

Ingresar precio en la

4

Ingresar ETA en la




Figura 3. Flujograma de pedido de repuestos
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Figura 4. Flujograma de recepcion de repuestos
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Hasta aqui se ha analizado la situacion contextual, se definen procesos, se analiza a profundidad
proceso de importacion, siendo necesario realizar la definicion del problema que se describira

en los items a continuacion.
5.1.2.Fases de metodologia Kaizen
5.1.2.1. Fase 1: Definicién del problema

Para identificar la causa raiz de los problemas que se presentan en el proceso de importacion,
se realizd una lluvia de ideas para priorizarlas e identificar que causas impactan mas al
problema raiz, esto se hizo con la finalidad de identificar las oportunidades a mejorarse en este
proceso.

Figura 5. Diagrama de casa-efecto: proceso de seguimiento, control y comunicacién en importacién
deficientes
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— en importacion,,
Entrega de repuestos deficientes
Incremento en costos de j¢e——— | rd
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e~ ETA v 7
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r / S e -
/S Repuestos

Fechas estimadas
de arribo

Realizado: El autor.

Para determinar las deficiencias en los procesos a mejorar encontrados en el analisis de la

problematica de la empresa, se procedid a sintetizar estos problemas en el diagrama de
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Ishikawa, donde se evidenci6 principalmente la existencia de dos problemas enfocados en un
proceso de seguimiento, control y comunicacion en importacion deficientes, los cuales se

establecieron en base a los andlisis previos realizados.
5.1.2.2. Fase 2: Medicion

Con el objetivo de determinar la magnitud del problema se realizard la medicion para lo cual
se detallard la fase metodoldgica de Kaizen en la que se incluira el analisis de la voz del cliente,
esto con el fin de entender las necesidades de los consumidores, convirtiendo la queja que estos
tengan o problema que identifiquen en un factor clave para convertirlo en un critico para la

necesidad identificada en la empresa.

Tabla 10. Voz del cliente

VOC NECESIDAD CTQ (variable)
Se  requiere  menor

Servicio rapido tiempo en el taller de Tiempo de importacién
servicio

Tiempo de entrega de Entrega de repuestos a Cambio de ETA

repuestos tiempo

Requiere que el repuesto

Exactitud de repuestos
sea el correcto

Error en entrega

Variacién de costo Mantener el costo Costo

Mantener canales de
Variacion de ETA informacidén en cuanto a Comunicacién
cambio de ETA

Fuente: Investigacion de campo, 2.023.

Se pudo identificar cinco tipos de quejas, las mismas permiten analizar las areas de mejora
requeridas por los clientes para la empresa Toyocuenca enfocadas principalmente en el tiempo

de importacién, cambio de ETA, error en entrega, costo y comunicacion.

De igual manera, en base a las variables identificadas en la matriz de voz del cliente se procedid
a identificar el nimero de defectos encontrados en la muestra analizada, para lo cual se usé las

siguientes formulas:

Tabla 11. Férmulas para célculo de DPU



FORMULAS

DPU = No. DEFECTOS encontrados en una muestra / el

tamanfo de la muestra

DPMO = No. DEFECTOS encontrados en una muestra /
no. total de oportunidades de defectos en una muestra (no. | X 1,000,000

oportunidades de defecto x no. muestra)

PPM = no. DEFECTIVOS encontrados en una muestra /

tamano de muestra

X 1,000,000

YIELD = Unidades procesadas - Unidades DEFECTIVAS SR

/ Unidades procesadas
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En la siguiente tabla se evidencia las variables calculadas en base a DPU (defectos por unidad)

cuyo valor es de 1,3 lo que indica el nimero de servicios o productos defectuosos que en este

caso es de 13 servicios que realiza la empresa.

Tabla 12. DPU de la empresa Toyocuenca

;rr:]?org]ft(;cig: E.?_T\bio de eEnr ~ Costo Comunicacion defectos defectivo
entrega
1 ok X ok X X 3 1
2 ok ok ok ok ok 0 0
3 ok X ok ok ok 1 1
4 X X ok ok X 3 1
5 ok ok ok ok X 1 1
6 ok ok ok ok X 1 1
7 ok X ok ok X 2 1
8 X ok ok ok X 2 1
9 ok X ok ok X 2 1
10 X ok ok ok X 2 1
11 X ok ok ok ok 1 1
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13

14

15

16

17

18

19

20

DPU

DPMO

PPM

YIELD

NS

ok
ok
ok
ok
ok

ok

ok

ok

1,3
0,43333333
1,13333333

-0,13333333

1,7

ok

ok

ok
ok
ok

ok

ok

433333,333

1133333,33

13,3333333

ok
ok
ok
ok
ok
ok
ok
ok

ok

ok
ok
ok
ok
ok

ok

ok

ok

ok

ok

ok

ok

ok

TOTAL

26

17

Fuente: Investigacion de campo, 2.023.
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A continuacion, se procedi6 a identificar el nivel en sigma para tener una idea del nivel de

calidad del proceso, el mismo esta en una escala de 0 — 6 donde se determina los defectos por

mill6n de oportunidades (DPMO), de acuerdo con los siguientes valores:

Tabla 13. Escala Six Sigma

Nivel en SIGMA DPMO Rendimiento
6 3.40 99.9997%

5 233.00 99.98%

4 6.210,00 99.3%

3 66.807,00 93.3%

2 308.537,00 69.15%

1 690.000,00 30.85%
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0 933.200,00 6.68%

Fuente: McCarty et al., 2005.

De acuerdo con dichos valores, este proceso se encuentra en el nivel 2 lo que indica lo que
significa que el producto entra dentro de especificaciones en el 69.15% de los casos; es decir,
que el 30,85% de los productos seran rechazados (100-69.15=30.85%).

Por Gltimo, para definir la situacion del proceso de importacion se usé el anélisis de cadena de
valor, en la que se defini6 que aspectos agregan valor al proceso, esto con el fin de diagnosticar

la situacion del proceso de importaciones para posterior mejora.



Tabla 14. Andlisis de valor agregado a los procesos clave de la empresa Toyocuenca

62

ACTIVIDADES
ACTIVIDAD Necesarias pero  sin Innecesarias y sin _ N
el Areseds () valor : Tipo de Desperdicio
Agregado(Min)
1 Recepcidn de vehiculo y solicitud del cliente 15 Defecto
2 | Diagnéstico 30 Defecto
3 Elaboracion de proforma 20 Defecto
4 Entrega de proforma al cliente 5 Defecto
5 | Aprobacion de proforma por parte del cliente 5 Ninguno
6 Elaboracion y firma de contrato de trabajos a realizar 10 Ninguno
7 | Verificacion en stock de repuestos 20 Inventario
8 Pedido de repuestos en caso de no estar en stock 30 Espera
9 Revision semanal del pedido por el asesor de repuestos 150 Re trabajo
10 | Cambio de la fecha de la ETA en el sistema 30 Re trabajo
11 | Cambio de la fecha de la ETA en el Vale 20 Re trabajo
12 g:;ne]zge:e la fecha de la ETA en Tablero de pedidos 30 Re trabajo
13 | Cambio de la fecha de la ETA en Tablero de Citas 50 Re trabajo
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ACTIVIDADES
ACUIAIIAY Necesarias pero sin Innecesarias 'y sin . ..
el Areseds () valor _ Tipo de Desperdicio
Agregado(Min)
14 | Comunicacidn con el cliente del cambio de ETA 15 Re trabajo
15 | Confirmacion de la llegada de repuestos a servicio 10 Re trabajo
16 | Confirmacion de llegada de repuestos y cita con el cliente 10 Re trabajo
17 | Confirmacion a Repuestos con nueva fecha de cita 10 Re trabajo
18 | Cambio de fecha de la cita en tableros 10 Re trabajo
19 | Planificacién de entrega de repuestos 10 Transporte
20 | Generacion excesiva de papeles 10 Sobre Produccién
21 |Actividad de mantenimiento con repuestos 60 Defecto
22 | Entrega de vehiculo a cliente 10 Defecto
TOTAL DE MINUTOS 105 445 10 560

Fuente: Investigacion de campo, 2.023.

En base a la tabla se pudo evidenciar que se emplea un tiempo de 105 minutos a las actividades que tienen valor afiadido, mientras aquellas

actividades que son necesarias para la empresa pero no tienen valor afiadido tienen una inversion de tiempo de 445 minutos.
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Tabla 15. Resultados cuantitativos de analisis de valor agregado

Proceso de Recepcion y
Almacenamiento de Mercancia.

Cantidad de minutos.

Actividades de valor afiadido

105

Actividades necesarias pero sin valor
afiadido

445

Actividades innecesarias y sin valor

afiadido

Fuente: Investigacion de campo, 2.023.

Figura 6. Resultados cuantitativos de analisis de valor agregado

10

L‘réﬁe&d\ediagrama de valor

445

Fuente: Investigacion de campo, 2.023.

Para concluir, en cuanto a la tipologia de servicios el 45% se centra en actividades de re trabajo.

Asi mismo, las actividades por defecto corresponden a un 27%, un 9% corresponde a ninguno.

En cuanto a las actividades de transporte, espera, sobre produccién e inventario, estas tienen

un valor de 5% respectivamente.
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Figura 7. Resultados tipologia de servicios

m Direktor Group TIPOLOGIA DE DESPERDICIOS

Espera Sobre Re Talento de Total
Retrabajo Defecto Movimiente  Produccién  Inventario Transporte | prioritizacidn la gente Ninguno
No. de desperdicios por tipo 1 10 B o 1 1 1 o 1] 2 22
2% de desperdicios por tipo 5% 45% 27% 0% 5% 5% 5% 0% 0% 9% 100%

Grafico de Tipologia de desperdicios

Transporte
5%

Sobre Produccion
5%

Movimiento
0%

Fuente: Investigacion de campo, 2.023.
5.1.2.3. Fase 3: Analisis y propuesta

Es importante conocer los problemas mas destacados y crear diagramas de causa y efecto. Por
esta razdn, el primer paso para crear un diagrama de causa y efecto es la lluvia de ideas, que se

expone seguidamente:

Problema: proceso de seguimiento, control y comunicacién en importacion deficientes.
Lluvia de ideas:

Contratar méas personal

Eliminar reprocesos

Eliminar procesos repetitivos

Mejorar control de tiempos de llegada de repuestos

Mejorar de comunicaciones entre repuestos, servicio y cliente.
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Implementacion de procedimientos ineficientes

Mejorar sistema de seguimiento de pedidos especiales importaciones.

Mejorar comunicacion entre servicio y repuestos con confirmaciones de recibido

Eliminar documentos manuales de papeles.

Digitalizacion del proceso de seguimiento de pedidos especiales.

Mejorar el manejo de repuestos arribados.

Establecer procedimientos adecuados para manejo de repuestos

Al realizar el respectivo analisis se resumen las principales soluciones la causa-raices como:

Tabla 16. Diagrama de causa efecto de la empresa Toyocuenca

Id Causas

A Digitalizacién del proceso de seguimiento de pedidos especiales.
B Mejorar de comunicaciones entre repuestos, servicio y cliente.

C Establecer procedimientos adecuados para manejo de repuestos

Fuente: Investigacion de campo, 2.023.

Seleccion del proceso de mejora

Entonces, se analizara las posibles soluciones a traves de una matriz de priorizacion, donde se

realizara la ponderacion respectiva tomando en cuenta los siguientes criterios:
1 = Igualdad en importancia
2 = Mas importante
5 = Significativamente mas importante

A continuacion, se analiza la relacion de importancia de las causas descritas segun cada criterio:

Tabla 17. Matriz de priorizacion
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Digitalizar
Establecer L 'gitaliza
rocedimientos Implementacién | el proceso
Comparacion P de canales | de Total | Total
. adecuados - . .
de criterios . adecuados  de | seguimiento | fila fila (%)
para manejo de L .
comunicacion de pedidos
repuestos A
especiales
Establecer
procedimientos
adecuados para 2 2 4 24%
manejo de
repuestos
Implementacion
de canales
2 1 17%
adecuados de 3 0
comunicacion
Digitalizar el
proceso de
seguimiento de | 5 5 10 59%
pedidos
especiales
Total columna | 7 7 3 17 100%

Fuente: Investigacion de campo, 2.023.

Luego de los analisis respectivos se pudo identificar que el principal problema es el proceso de
seguimiento, control y comunicacion en importacion deficientes en la empresa Toyocuenca,

en el siguiente acapite se detalla la propuesta de mejora.
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5.1.3. Propuesta de Mejora

Desarrollo de la metodologia Kaizen para optimizar el proceso de seguimiento, control y

comunicacion en la empresa Toyocuenca.

5.1.3.1. Caracterizacion de la empresa

Una misién corporativa es un conjunto de principios, valores y creencias que guian las
decisiones y acciones de una empresa. Es la forma en que las empresas entienden su propdsito

y papel en la sociedad y se refleja en su cultura, estrategia y politicas corporativas.

Esta puede variar de una empresa a otra, dependiendo de su sector, tamafio, historia y objetivos.
Por ello la filosofia propuesta para la empresa Toyocuenca, estara compuesta por valores como

la mision y vision.
5.1.3.2. Justificacion de la propuesta

En los ultimos afios, Kaizen, también conocido como mejora continua, ha dado un giro
importante para el dia a dia tanto de las personas como de las empresas, ya que tiene como

objetivo eliminar errores para generar beneficios y servicios de calidad.

Por lo tanto, es importante desarrollar la metodologia Kaizen para optimizar los recursos,
eliminar el desperdicio y, a su vez, producir un proceso mas organizado y rapido para mejorar

las ventas y los réditos econdémicos de la empresa Toyocuenca.
5.1.3.3. Objetivos
Objetivo General:

Aplicar el modelo Kaizen para el mejoramiento del sistema de seguimiento, control y

comunicacion.
Objetivos especificos:

e Mejorar los procesos empleando la metodologia Kaizen para los procesos de seguimiento,
control y comunicacion.
e Seleccionar el proyecto de mejora.

e Realizar la propuesta de mejora.

Propuesta de mejora



69

“Digitalizacion de seguimiento de pedidos especiales”
Carta de proyecto

Desarrollo de sistema de digitalizacion de seguimiento de pedidos de importacion.

El sistema de digitalizacion de seguimiento y control de pedidos
especiales para la empresa Toyocuenca permitira eliminar el uso
del tablero de pedidos ya que es tecnologia obsoleta, ademés de

Descripcion del | disminuir la cantidad excesiva de papeles en el area.
proyecto
Para ello se plantea el desarrollo de un software en el que se

podré actualizar la informacién y resumirla para facilitar la toma
de decisiones en el area de repuestos y pedidos de importacion.

El propdsito de este sistema es usar tecnologia actualizada y
Propdésito del proyecto | disponible para fomentar el desarrollo de la empresa y disminuir
el impacto ocasionado por la generacidn excesiva de papeles.

El proyecto contempla la digitalizacién de seguimiento de
pedidos especiales en el computador y sustitucion de tablero con
Alcance y limites pantallas digitales enlazadas.

El proyecto contempla el uso de un software.

El sistema estara disefiado para obtener una respuesta rapida en
Requisitos cuanto a pedido de repuestos especiales, con sus tiempos de
llegada.

Sistema de digitalizacion de seguimiento de pedidos especiales.
Entregables/Métricas
Nuevo proceso en base a la integracion del sistema.

Aprobacion de
implementacion  del | 1 mes
Cronograma sistema

Ejecucion del sistema | 6 meses

Requerimiento de un especialista en sistemas para
Supuestos implementacion del sistema de digitalizacion enfocado en
actividad de repuestos especiales.

La implementacion del sistema no es aprobada por los directivos

Riesgos
g de la empresa.

Presupuesto El costo de dicho sistema es aproximadamente de $1.000,00.
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Clientes, directivos de la empresa, Asesores servicio, personal de

Grupos clave de interés MRS,

Patrocinador Empresa Toyocuenca

El gerente de la empresa cuenta con el nivel de autoridad para
Niveles de autoridad tomar decisiones sobre la implementacion del sistema de

digitalizacion.
Requisitos para | Aprobacion del gerente de la empresa para implementar dicho
aprobar el proyecto sistema.

Elaboracién: El autor, 2.023.

Actualmente el control y seguimiento de pedidos especiales de importacion se realiza de
manera manual mediante la utilizacion de hojas de papel para control y seguimiento tanto el
en tablero de pedidos especiales, asi como en el tablero de citas, la comunicacion entre el area
de servicio y repuestos se da por correo electronico, la comunicacion con servicio y el cliente
se da por llamadas, muchas de ellas no contactadas. Con la integracion del sistema se busca
que el seguimiento semanal de la totalidad de los pedidos, asi como los cambios de ETA que
son provistos por Toyota del Ecuador mediante correo electronico y por medio de su pagina
web, se vincule al sistema de Importadora Tomebamba y Toyocuenca y una vez detectadas
estas entradas lance una alerta visual tanto en el sistema como en la tableros digitales, para la
posterior validacion y ejecucidn por parte de los asesores y de ser necesarios el envio de correos
hacia Toyota del Ecuador asi como el contacto por mensaje con el cliente final mediante un
Bot.

Propuesta de proceso mejorado
Cambios en procesos:

Mejorar los procesos de seguimiento de pedidos especiales a través de la digitalizacion de

estos, con el fin de reducir los tiempos, como se evidencia en la siguiente tabla:

Tabla 18. Ficha de Procedimiento actualizacion de ETA de pedidos de importacién de repuestos
(propuesto)

N° Quién Doénde Qué Operacion

Ingreso al Se ingresa al sistema enlazado con

sistema la pagina web de TDE TEMS, se

1 Sistema Interno | Software




NO

Quién

Donde

Qué

Operacion

abre la aplicacion de pedidos y
entrega de repuestos especiales.

Sistema Interno

Software

Actualizacion
de ETA de
pedido de
repuestos

1. Una vez por semana el sistema
verificard cambios en laETA en el
sistema enlazado con la pagina
TDE TEMS.
2. Si se recibe un correo por parte
de TDE actualizando la ETA, el
sistema valida y vincula con la
pagina web de TDE TEMS.

web de

Sistema Interno

Software

Actualizacion
de ETA de
pedido de

repuestos

1. En

sistema revisard en el listado de

la revision semanal el
pedidos especiales, que se
modifique de estado “Procesado”
a "En transito" en un tiempo
maximo de 10 dias. Si no se ha
modificado el sistema lanzara una
alerta visual para que corrobore el
asesor de repuestos y generara un
correo electrénico a TDE mediante
para que revisen el motivo del

retraso.

Sistema Interno

Software

Actualizacion
de ETA de
pedido de

repuestos

1. En caso de existir una ETA
actualizada, el sistema deberd
lanzar una alerta visual y generar
un correo electronico para el area
de servicio.
2. El sistema cambiara la fecha de

laETA en:
-En el sistema

-En el Tablero digital de Pedidos

Importaciones (Bodega
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partes

N° Quién Dénde Qué Operacion
Repuestos Toyota y Tablero de
Citas) y mueve el documento a la
fecha correspondiente al nuevo
ETA.
El asesor de repuestos valida las
alertas del sistema y presiona
enviar los correos para servicio y
Actualizacion TDE, en caso de requerir,
. Asesor de | Bodegade | de ETA de | modificara la fecha de ETA en:
Repuestos Repuestos | pedido de )
La copia del documento (vale).
repuestos
La etiqueta del canasto de
repuestos ya recibidos de la percha
de pedidos especiales.
El sistema vinculard el repuesto
Actualizacion que tiene actualizacion de ETA
) de ETA de|con el nimero de celular del
6 Sistema Interno | Software ) ) ) )
pedido de | cliente y generara un mensaje para
repuestos que valide el personal de servicio
MRS.
o Una vez que el asesor MRS
Oficina ) o
Comunicar al | visualice la alerta con el nueva
del Asesor | ) ) )
7 Asesor MRS g cliente un | ETA debera, presionar enviar el
e
o cambio de ETA | mensaje al cliente para informar la
Servicio _
nueva fecha de arribo de las partes.
1. En caso de que el cliente no
Sisterna. Interno Cancelacion del | o orice 1a nueva ETA, el cliente
Asesor MRS y Bodega de | pedido de | gebera comunicar al asesor MRS
8 Asesor de Repuestos | repuestos Y | gopre 1a cancelacion del pedido de
Repuestos Toyota Devolucion - de repuestos o partes no requeridas

para trabajos adicionales en el

vehiculo.
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NO

Quién

Donde

Qué

Operacion

2. El asesor MRS presiona
cancelar en el sistema ingresando a

la cita respectiva.

3. El sistema lanza una alerta
visual y mueve la hoja de control
en el tablero de pedidos especiales
importaciones a irregularidades en
una hoja roja en la casilla
Devolucidn de Partes

4. El asesor de repuestos coloca las
partes que ya arribaron a la agencia
(En caso de que aplique) en
"Devolucion de partes" e informa
al ejecutivo de soporte para
identificar aquellos items que
pueden devolverse al stock de la
agencia.

4. En caso de existir items que no
pueden devolverse al stock de la
Agencia, el asesor de repuestos
informa al asesor MRS para que
se coordine la facturacion vy

entrega respectiva al cliente segun

la “POLITICA DE
ALMACENAMIENTO DE
PARTES NUEVAS,
REEMPLAZOS Y
SALVAMENTOS” del

departamento de servicio.

Elaboracién: El autor, 2.023.

A continuacion se detalla el flujograma de la actividad descrita:
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Figura 8. Procedimiento actualizacion de ETA de pedidos de importacion de repuestos (propuesto)
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Adicionalmente como se evidenci6 en la Tabla 18, se plantea la creacion de un software de
seguimiento de pedidos de importacion con su correspondiente entrega que permita el

mejoramiento y automatizacion de las actividades realizadas en esta actividad (importacion de
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repuestos). El sistema debe ser implementado cumpliendo con todos los patrones de excelencia
de desarrollo de un software, y se basara en el empleo de la metodologia RUP (Rational Unified
Process) ya que es un enfoque para el desarrollo de software que se centra en la interaccion, la

colaboracion y la gestion de riesgos.

Para su desarrollo existiran responsabilidades para la fase de inicio y elaboracion, contratando
Ingenieros Informaticos que tengan experiencia en el tema para el desarrollo del software;
existiendo un jefe del proyecto que gestionara los recursos, planificara y dara seguimiento al
proyecto. El analista de sistemas debera validar los requisitos e interactuar con el cliente,
ademés de preparar las pruebas funcionales; el programador contribuird con el disefio del

modelo de datos e igualmente participara en las pruebas funcionales.

Por dltimo, el Ingeniero de Software construira el modelo de datos mediante la gestion de los
requisitos necesarios, elaborard los modelos de implementacién y desarrollo del software, asi
como participara en las pruebas funcionales. Para ello se plantea el desarrollo de 4 fases,
enfocadas en el inicio, elaboracion, construccion y transicidn como se muestra en la siguiente

figura:



Figura 9. Plan de fases para desarrollo de software

Establecimiento de requerimientos del
Inicio —_— software, desde el punto de vista del
cliente (Toyocuenca).

Desarrollo Elaboracion de prototipo y estudio de
Transicién d e Elaboracién requerimientos para establecer costos.
/ Software
Verificacion de la version, ajustes Desarrollo del software hasta la primera
necesarios y generacion de version final Construccion revision, ajustes de ser necesario y

desarrollo de pruebas.

Elaboracién: El autor, 2.023.

Sumado a esto, se detalla la planificacion de las tareas importantes del proyecto:
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Figura 10. Diagrama de Gantt para implementacion de fases para desarrollo de software
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Elaboracién: El autor, 2.023.
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Para la fase de implementacion de este software como ya se menciond se debera realizar
pruebas, la primera se realizara al ingresar al sistema donde el usuario debera verificar si se
pueden ingresar datos del cliente a la aplicacion, corroborando que estos se puedan guardar; al
aparecer el mensaje “Informacion ingresada correctamente” se validara la prueba con cualidad

de éxito.

Asi mismo al ingresar a la visualizacion de actualizacion de ETA de pedido de repuestos se
debera verificar que se pueda visualizar correctamente los datos ingresados a la aplicacion

para luego guardar la informacién generada para superar la prueba.



A continuacion se muestra el valor agregado a los procesos claves de la empresa tomando en cuenta la propuesta de mejora:

Tabla 19. Andlisis de valor agregado a los procesos clave de la empresa Toyocuenca tomando como base propuesta realizada

ACTIVIDADES
S S
(] (]
> >
c 2 = 2
‘B L B Q
ACTIVIDAD o= B o =
g s = g 2 &
0w D 1% D o
£s Q £ 2 3
8 5 = 3 = 2
Z < = z — o
1 15 Defecto 15 Defecto S
Recepcion de vehiculo y solicitud del cliente mantiene
S Se
2 | Diagnostico 30 Defecto 30 Defecto .
mantiene
. Se
3 | Elaboracion de proforma 20 Defecto 20 Defecto .
mantiene
. Se
4 | Entrega de proforma al cliente 5 Defecto 5 Defecto .
mantiene
. . . . Se
5 | Aprobacion de proforma por parte del cliente 5 Ninguno 5 Ninguno .
mantiene
., . . . . . Se
6 |Elaboracion y firma de contrato de trabajos a realizar 10 Ninguno 10 Ninguno .
mantiene
e . . Se
7 | Verificacion en stock de repuestos 20 Inventario 20 Inventario .
mantiene
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ACTIVIDADES
S S
o [
> >
= = = =
(7p] w
ACTIVIDAD ez = = z @
o é > o> O i
8 o a 8 o a 3
= O = O ©
@ © < © d >
" O O [%2] O j -
8 o O 8 o @ 8-))
v D O D @) a
Z < Z < (@)
8 |Pedido de repuestos en caso de no estar en stock 30 Espera 30 Espera Se .
mantiene
9 |Revision semanal del pedido por el asesor de repuestos 150 Re trabajo 10 Re trabajo | Se mejora
10 | Cambio de la fecha de la ETA en el sistema 30 Re trabajo Se elimina
11 | Cambio de la fecha de la ETA en el Vale 20 Re trabajo 10 Re trabajo | Se mejora
12 Cambp de la fecha de laETA en Tablero de pedidos 30 Re trabajo o
especiales Se elimina
13 | Cambio de la fecha de la ETA en Tablero de Citas 50 Re trabajo Se elimina
14 | Comunicacién con el cliente del cambio de ETA 15 Re trabajo 2 Re trabajo | Se mejora
15| Confirmacion de la llegada de repuestos a servicio 10 Re trabajo Se elimina
16 | Confirmacion de llegada de repuestos y cita con el cliente 10 Re trabajo 10 Re trabajo ;eantiene
17 | Confirmacién a Repuestos con nueva fecha de cita 10 Re trabajo 10 Re trabajo Se .
mantiene
18 | Cambio de fecha de la cita en tableros 10 Re trabajo Se elimina
19 | Planificacion de entrega de repuestos 10 Transporte 10 Transporte Se .
mantiene
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ACTIVIDADES
S S
o [
> >
= = = =
(7p] w
ACTIVIDAD ez = = z @
o é > o> c i
8 o a 8 o a 3
= O = O ©
=5 : 28 : e
5 g = ;& : :
Z < Zz < (@)
. . Sobre Sobre :
20 | Generacion excesiva de papeles 10 Produccion Produccion Se mejora
21 | Actividad de mantenimiento con repuestos 60 Defecto 60 Defecto Se .
mantiene
22 | Entrega de vehiculo a cliente 10 Defecto 10 Defecto Se .
mantiene
TOTAL DE MINUTOS 105|445 |10 560 105|152 259

Elaboracién: El autor, 2.023.

En base a las mejoras propuestas se redujeron las actividades a 17, pues en un inicio se contemplaron 22 actividades ; asi mismo en cuanto a las

actividades necesarias pero sin valor agregado y aquellas innecesarias se disminuye el tiempo empleado.
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Tabla 20. Resultados cuantitativos de andlisis de valor agregado del proceso clave de la empresa
Toyocuenca

Proceso de Recepcidn y
Almacenamiento de Mercancia. Cantidad de minutos.

Actividades de valor afadido 105

Actividades necesarias pero sin

valor afadido 152

Actividades innecesarias y sin valor

afadido

Elaboracién: El autor, 2.023.

Figura 11. Resultados cuantitativos de andlisis de valor agregado

e diagrama de valor

152

Elaboracién: El autor, 2.023.
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Figura 12. Resultados tipologia de servicios

x Direktor Group TIPOLOGIA DE DESPERDICIOS
e mle (.iwy:i Happen

Fspera Sobre Re Talento de Total
Retrabajo Defecto  Movimiento  Produccion  Inventario Transporte  prioritizacion lagente  Ninguno
No. de desperdicios por tipo | 1 b 8 0 1 1 1 0 0 2 1
% de desperdicios portipo | 5% % 36% 0% 9% 5% 9% 0% 0% 9% 100%

Grafico de Tipologia de desperdicios

Talento de la gente
0%

Re prioritizacion
0%

Movimiento
0%

Elaboracién: El autor, 2.023.

El Procedimiento de actualizacion de ETA de pedidos de importacion de repuestos propuesto
mediante la digitalizacion reduciria el re trabajo de los asesores de repuestos, servicio y citas,
también elimina la duplicidad de tareas, desperdicio de papel, garantizando la comunicacion entre

el &rea de repuestos, servicio y el cliente reduciendo los errores de indole procesal y humano.
Indicadores:

Es importante evaluar la implementacion del proyecto porque esto permitira dar seguimiento antes,
durante y después de un proyecto. Por esta razon es importante tener identificadas las métricas a

implementarse:
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Tabla 21. Métricas a emplearse en la empresa Toyocuenca

Objetivo Indicador Formula Frecuencia

Entrega de  repuestos
Entregar repuestos | % de entregas de repuestos | realizadas en  tiempos M |
ensua
especiales a tiempo especiales a tiempo establecidos/Entrega  de

repuestos realizados *100

Cantidad de reclamos del

) ] ) servicio por
Mantener  nivel de | % de ordenes de pedidos ]
Importaciones/Total ~ de | Mensual

calidad del servicio especiales correctos ) ]
clientes que requieren
pedidos especiales *100
Lograr un adecuado Nimero  de  clientes
nivel de satisfaccion del | % de clientes satisfechos satisfechos/Total de | Mensual
cliente clientes *100

Elaboracién: El autor, 2.023.
Control:

Se debera volver a evaluar KP1'y diagramas de valor respectivos al cabo de un afio de ejecutado el

proceso, asi como la formulacion de la carta de control.

6. CONCLUSIONES

El andlisis de contexto revela fortalezas en cuanto a experiencia y mercado pero también
debilidades y amenazas en cuanto a demoras e importacion pudiendo evidenciar la necesidad de
la empresa de buscar estrategias enfocadas en mejorar sus procesos para cumplir con los

requerimientos y nivel de satisfaccion de los clientes.

Los procesos propuestos y caracterizados aportan a las necesidades de la organizacion establecidas
en el andlisis de contexto, por ello se propone procesos nuevos como Importaciones y proceso
postventa con el fin de obtener mejoras en el proceso y por ende mejorar el servicio que brinda la

misma.
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Tomando en consideracién la situacion actual de la empresa se disefié una propuesta encaminada
en las necesidades e intereses de la empresa, identificando que se necesita mejorar el sistema de

pedidos de repuestos especiales.

La propuesta plasmada en el proyecto es totalmente alcanzable y podria representar una mejora
del 46,25% pues en un inicio se contempld un total de 560 minutos en las actividades de la

empresa, mismas que con la propuesta bajaron a un tiempo total de 259 minutos.
6.1. Recomendaciones

En el desarrollo de este trabajo investigativo se realizo el levantamiento de los procesos clave de
la empresa Toyocuenca, por lo que se recomienda emplear la metodologia empleada para realizar

la caracterizacion de los procesos estratégicos y de apoyo.

Asi mismo la implementacion de esta propuesta es muy Util para la empresa ya que permitira el
crecimiento de esta, pues la inversion en un sistema de digitalizacion es una gran ventaja
competitiva, ya que en la actualidad la tecnologia ha cobrado gran importancia en el desarrollo de

las empresas.

Por altimo, se recomienda realizar la evaluacion posterior a la implementacion mediante el proceso
propuesto a través del seguimiento de los indicadores establecidos en la propuesta y realizacion de

los controles respectivos.
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