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Resumen
La presente investigacion es descriptiva, de tipo factible ya que observaron y
analizaron todos los procesos en el Area Operativa de la empresa,
Distribuidora Universal KIA, C.A, sustentado en una investigacion de campo,
no experimental, cuyo objetivo general fue proponer un disefio de un sistema
de control, basado en indicadores de gestion, para los Departamentos de
Inspeccién Pre-Despacho y Operaciones de Repuestos, con el fin de
proporcionarle informacion necesaria para monitorear el desempefio de los
procesos operativos y desarrollar mejoras basadas en analisis de fallas, bajo
la premisa de mejora continua. El estudio se inici6 con un diagnéstico
situacional de los procesos seleccionados por la gerencia, lo que permitio
evidenciar un conjunto de debilidades que constituyen la base para la
seleccion de los factores claves del éxito, por cada factor se plantearon
indicadores que involucran las variables representativas del proceso, para
luego generar las propuestas de mejoras en los Departamentos. Esta
propuesta estd orientada a brindar beneficios a la Institucién, ya que la
medicion de las variables claves proporcionara informacion util para el
establecimiento de prioridades en el disefio de las estrategias de accion
correctivas, y la optimizacion de los recursos disponibles, contribuyendo al
logro de los objetivos de los Departamentos, y la estrategia global de la

empresa.

Palabras claves: Sistema de Control, Indicadores de Control, Mejora
Continua.
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INTRODUCCION

Como consecuencia del fortalecimiento del proceso de globalizacién en
el mundo entero, las organizaciones se ven obligadas a explorar nuevos
cambios y tendencias si desean ubicarse exitosamente en el nuevo entorno
industrial. EI ambiente competitivo exige que las organizaciones concentren
sus esfuerzos en la creacién de estrategias que detecten y aprovechen al
méximo las fortalezas, y fomenten la identificacion de nuevas oportunidades

para alcanzar de forma efectiva los objetivos propuestos.

Hoy en dia se considera que lo que mantiene viva a una organizacion
es la efectividad de su gestion. De acuerdo con las necesidades y deseos del
cliente se procede a revisar los procesos, para que los resultados sean los
exigidos por el cliente, aprovechando adecuadamente los recursos
disponibles, a fin de que todas las etapas del proceso agreguen valor al

producto.

Para esto se requiere de un Sistema de Control basado en
planificacién, organizacion y direccion, que a través de la medicion y
supervision de resultados, provee las herramientas necesarias, para la
adecuada y oportuna toma de decisiones, la comparacion de mediciones con

los planes y la toma de acciones correctivas cuando sea necesario.

Para mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién, debe
planificarse e implementarse los procesos de seguimiento, medicion, analisis
y mejora; por ello es conveniente disefiar un Sistema de Control que soporte
la administracion y le permita evaluar el desempefio de la empresa. El
sistema de control tiene como objetivo facilitar a los administradores, la
informacion permanente integral sobre su actuacién, que les permita a éstos
autoevaluar su gestion, ya que a través de ellos se suministra informacion

oportuna sobre el comportamiento de las variables claves del proceso.



A tales efectos, se desarrolld una investigacion cuyo objetivo general
es: Proponer un Sistema de Control, basado en indicadores de gestion, que
fomente la mejora continua, en los Departamentos de Inspeccion Pre-
Despacho y Operaciones de Repuestos, en la Empresa Distribuidora
Universal KIA, C.A. Con el Sistema de Indicadores ser& posible determinar,
recopilar y analizar los datos apropiados que demuestren la adecuacion y
eficacia del sistema, y permitan evaluar donde puede realizarse propuestas
de mejora. Asimismo, el analisis de los valores de los indicadores sera de
utiidad para maximizar el aprovechamiento de los recursos disponibles,
disminuir desperdicios de tiempo, material y dinero, de igual manera, la
implementacion de este Sistema de Control estda en la capacidad de,
aumentar la rapidez y calidad de la toma de decisiones, mejorar la
planificacién de actividades, optimizar y estandarizar operaciones y mejorar

la seguridad del trabajador.

Metodologicamente, la investigacion se encuentra marcada en una
investigacion tipo proyecto factible, bajo un disefio de campo. Para la
recoleccion de datos se utilizd entrevistas dirigidas al panel de expertos y
observaciones directas a los procesos ejecutadas en los Departamentos de
Inspeccién Pre-Despacho (PDI) y Operaciones de Repuestos.

La investigacion estara estructurada en seis capitulos, a saber:

Capitulo I, este se efectua con la descripcion general del problema, se
establecen los objetivos que se desean alcanza con las investigacion,

ademas de la justificacion de la misma.

Capitulo 1l, contiene antecedentes de la investigacion, marco tedrico
referencial, 1o que contiene la definicion de términos basicos y a obtener

base para el desarrollo de la investigacion.

Capitulo Ill, se hace énfasis en la metodologia usada, (proyecto



factible), que se desarrollo basandose en la justificaciéon de la metodologia

empleada y técnicas de recoleccion de datos.

Capitulo 1V, comprende en el estudio de la situaciébn actual de la

empresa, se evidencian procesos criticos y fallas presentes.

Capitulo V, se fundamenta en el analisis de los resultados obtenidos por

la aplicacion de herramientas gerenciales.

Capitulo VI, contempla como tal, la propuesta, factibilidad y beneficios

de la misma.

Finalmente se formulan las conclusiones y recomendaciones propias de
la investigacién, de igual manera, se hace mencion a las referencias
consultadas para la elaboracién de la presente investigacion y los anexos

gue complementan la informacidén suministrada.



CAPITULO |
EL PROBLEMA



CAPITULO |

EL PROBLEMA

I.1. Planteamiento del Problema

Las organizaciones de hoy en dia persiguen el logro de la
competitividad productiva, este esta referido a un plan de accion el cual fija la
mision, vision, objetivos y estrategias corporativas basandose en un
diagnéstico adecuado, el mencionado plan parte de las premisas de
optimizar procesos, manteniendo bajos costos y aprovechando todos los
recursos disponibles. Por otra parte, es fundamental la realizacion de un
proceso de toma de decisiones basado en hechos y datos que brinden
informacion antes, durante y después de la ejecucion de planes, para luego
proceder a la toma de acciones y obtencién de resultados que se reflejen en

la satisfaccion del cliente.

Con la necesidad de diversificar la industria automotriz, en el afio 1963
el presidente ROmulo Betancourt decreta la politica de “sustitucion de
importacion de vehiculos” Accion Democrética (ed.) (1962), la cual da empuje
a empresas extranjeras a importar y distribuir vehiculos totalmente
ensamblados en el exterior a territorio nacional, siempre que entre las
contemplaciones para la operatividad de la empresa estuviesen la instalacion
de plantas ensambladoras y distribuidoras, una red de concesionarios y un
vigoroso programa de incorporacion de partes automotrices a lo largo y
ancho del pais. Una investigacion realizada por Melcher, D. (1995) sobre la
industrializacion en Venezuela y el papel del estado en la sustitucion de

importaciones, estudid el establecimiento de la empresa francesa Renault,



siendo ésta la primera en el pais, cumpliendo con todas las caracteristicas

mencionadas.

Melcher (ob. cit) argumenta que entre los afios 1983 y 1988 las
industrias importadoras de vehiculos tuvieron un auge, bajo la proteccion
natural de la devaluacion monetaria, costos internos que significé la
importacion de vehiculos a ddlar preferencial, esto hizo que por primera vez
las importaciones alcanzaran un dominio sobre el mercado interno como se

muestra en el grafico 1.1.

VENEZUELA VENTAS ANUALES DE VEHICULOS 2001-2012 (Unidades)
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Segun datos proporcionados por el “World Bank Data: Motor Vehicle
(per 1000 people 27-08-2011) en la Lista de vehiculos per capita por pais
(List of Countries by vehicles per capita), la densidad vehicular en Venezuela
para el aflo 2007 era 147 automdoviles por cada 1000 habitantes, y se estima
que para el afio 2013 sea de 168. Debido a este aumento en el indice, la
ministra del Comercio (actual Ministerio del Poder Popular del Comercio),
Edmée Betancourt, coment6 para el dia 16 de Marzo del 2012 en el
Periodico El Carabobefio, que el Estado no podra cubrir la creciente
demanda a través de comercializadoras oficiales, presentando asi un 4,40%
de demanda insatisfecha la cual no sera cubierta por la produccion actual de
vehiculos ensamblados en el pais.

Tras el andlisis de dichas cifras, el gobierno en pro de satisfacer dicha
necesidad, ha creado convenios bilaterales con otros paises con la finalidad
de abastecer un mercado que no tiene tantas opciones, y optar por ceder
campo a las importadoras para responder a las demandas de distribucion y

servicio que requiere el negocio automotor.

Entre los acuerdos binacionales, destaca el establecido con Ecuador
bajo el Sistema Unitario de Compensacién Regional (Sucre) a mediados del
afio 2011, el cual consistié en importar mas de 14.000 unidades en el afio en
curso y para el afo siguiente aumentar la cifra en 85%. Entre las marcas
principales de vehiculos que integran el convenio referido estan Kia y Mazda
con una importacibn en promedio de 300 y 125 vehiculos mensuales
respectivamente segun datos ofrecidos por el portal web de la Camara
Automotriz de Venezuela (CAVENEZ) para la fecha 06 de Abril del 2010.

Con la creacion de dicho convenio para el afio 2010, el Centro Nacional
de Tecnologia e Informacion (CNTI) reveld que las distribuidoras y
comercializadoras de vehiculos han implementado nuevas tecnologias y

métodos de importacion y distribuciéon, adaptando, aprendiendo vy



modificando elementos estructurales para lograr la competitividad productiva
partiendo de la necesidad de realizacién de proyectos de mejora de calidad y

mejoramiento continuo.

Tal es el caso de la empresa Kia, que desde su fundacion en Corea en
1944 y su introduccion en el pais en el afio 1990 ha presentado alta
competitividad en calidad, tecnologia y servicios, siendo su compromiso el
“mantener la confianza y satisfaccion de nuestros clientes internos y
externos, fabricando, distribuyendo y comercializando vehiculos de avanzada

tecnologia y 6ptima calidad”.

KIA. MOTORS en Venezuela, funciona bajo el registro comercial
Distribuidora Universal KIA (DUKIA, C.A), inaugurada en el afio 2000 con
sede en Carabobo especificamente en la parroquia Mariara, es una empresa
que ha enfocado todo su esfuerzo en mantener la calidad de sus servicios,

progresando notablemente en sus operaciones.

Este centro de operaciones y servicios tiene que hacerle frente a un
alto volumen anual de unidades, donde se planifica estratégicamente su
almacenamiento, alistamiento y distribucion en funcion de la capacidad
instalada, dosificando acertadamente la comercializacién de unidades

cumpliendo con el plan de produccion establecido.

Se precede, para efectos de la realizacion de ésta investigacion,
analizar dos importantes departamentos; Inspecciéon Pre-Despacho vy
Operaciones de Repuestos, debido a la manifestacion por parte de la
gerencia, que son las areas que constituyen los principales pilares del

comercio nacional.

En DUKIA, C.A se observo que no poseen mecanismos de control de
indicadores o de informaciébn que permitan registrar como se estan

ejecutando las operaciones y servicios, simplemente registran datos de



manera informal, presentando informes sin ninguna estructura formal, de
acuerdo a la necesidad de la gerencia. También, se constaté la inexistencia
de manuales de procedimientos y de ruta, carteleras informativas y
sefalizacion, recursos e instrumentos adecuados para la ejecucion de
actividades e implementos de seguridad. Todo esto puede ser causado por

fallas en la gestién de control por la carencia de un Departamento de Control.

La situaciobn antes sefalada puede generar como posibles
consecuencias la variacion en la secuencia de las actividades de los
procesos, una incorrecta distribucion en las cargas de trabajo en los
operarios, desconocimiento en los estados de las unidades ya finalizados los
procesos y retrasos en la gestion de 6rdenes en los almacenes. Puesto que
al no registrar y reportar la informacion de las actividades de manera
estructural, los datos proporcionados a la gerencia se tornan no comparables
en el tiempo, dificultando el seguimiento de los procesos, toma de decisiones

y cumplimiento de metas.

Mientras no exista un mecanismo de control que indique el estado de
gestion de los procesos, la toma de decisiones podria ser errética,
dificultando el alcance de las metas y por consiguiente el establecimiento de
oportunidades de mejoras.

Al documentar y normalizar los procedimientos se logran formular y
establecer indicadores que permitan y faciliten al personal conocer
periodicamente el estado de las operaciones que se realizan para proponer

sistemas de mejora continua.

La problemética antes expuesta ha motivado a los investigadores a
realizar una propuesta de un Sistema de Gestion basado en Informacién
constante y precisa de los procedimientos de cada departamento, que den

cabida a la formulacién de Indicadores, dirigidos a los departamentos de
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Inspeccién Pre-Despacho y Operaciones de Repuestos, que permitan
informar a la gerencia el estado y comportamiento de los factores vitales de
los procesos, dentro de un rango previamente determinado, durante un

periodo de tiempo.

Surgen a los investigadores las siguientes preguntas que orientan la
investigacion: ¢Cual es la situacion actual del proceso?, ¢Cuales son los
factores criticos presentes en las actividades?, ¢Cudles serian los

indicadores de gestion que se ajustan a la realidad de la empresa

Estas inquietudes se cierran en matriz a la formulacion de la pregunta:
¢,Cual deberia ser el disefio de un sistema de control basado en indicadores
que fomente la mejora continua en los procesos operativos que se ejecutan
en los Departamentos de Inspeccidon Pre-Despacho y Operaciones de

Repuesto en la empresa Distribuidora Universal Kia (DUKIA)?.

[.2. Objetivo General

Proponer un sistema de control, basado en indicadores de gestion, que
fomente la mejora continua, en los departamentos de Inspeccion Pre-
Despacho y Operaciones de Repuestos, en la empresa Distribuidora
Universal KIA, C.A.

I.3. Objetivos Especificos

o Diagnosticar la situacion actual del proceso logistico, en los
departamentos de Inspeccién Pre-Despacho y Operaciones de Repuestos,

en la empresa Distribuidora Universal KIA, C.A.
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o Determinar los factores criticos, que afectan el desenvolvimiento de las

actividades, de los departamentos indicados anteriormente.

o Definir los indicadores de gestién ajustados a la realidad de la
empresa, asi como el plan de accidon que incluya los recursos necesarios

para su implementacion (gerenciales, humanos y financieros).

o Diseflar un sistema de control basado en indicadores de gestién, que
fomente la mejora continua, en los departamentos de Inspeccion Pre-
Despacho y Operaciones de Repuestos en la empresa Distribuidora
Universal KIA, C.A.

I.4. Justificacion

Los factores claves para que una organizacion alcance el éxito, no se
limitan solo a la minimizacién de costos, sino que también involucran otros
aspectos tanto internos como externos como lo son la calidad de los
productos, la innovacion, los tiempos promedios de respuestas, la velocidad
de respuesta, tiempos promedios de procesos, la sistematizacion,
satisfaccion de los empleados considerados en el Sistema de Gestion a
elaborar. El éxito que pueda repercutir en la estructura logistica depende de
las respuestas arrojadas por el sistema a plantear, debido a que éste
reflejara el nivel de funcionamiento de los centros de trabajo que se ejecutan

en los departamentos.

Es de suma importancia la aplicacion de herramientas gerenciales
como base fundamental para la creacion e implementacion de sistemas de
control de gestion, cuya columna vertebral de los mismos sea la obtencion,
recopilacion, documentacion y manejo de la informaciéon de forma sistemética

de todos los procesos. Por consiguiente, el disefio de un sistema de gestion
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basado en indicadores permitird a la empresa Distribuidora Universal KIA

C.A. realizar grandes avances y mejoras, obteniendo ventajas competitivas.

El uso de patrones de referencia permitira la verificaciéon y comparacion
en la ejecucion de los procesos, para luego poder formular el sistema de
control que contenga los indicadores, reduciendo el niumero de acciones
erraticas, permitiendo a la gerencia tomar las mejores decisiones y analizar
toda informacion, para jerarquizar problemas y ejecutar acciones correctivas.
Tomando lo anterior, como una premisa el desarrollo de la presente

investigacion, tiene su justificacion desde varios ambitos, a saber:

A nivel empresarial permitirq a la empresa DUKIA C.A. contar con una
herramienta basada en la formulacién de indicadores de gestion, que
evallen y controlen los procesos para planificar las actividades de los
departamentos de Inspeccién Pre-Despacho y Operaciones de Repuestos,
de manera que el andlisis de los resultados por parte de la gerencia permita
facilitar la toma de decisiones y acciones correctivas.

Por ello, se considera de gran importancia no solo, que dicha
organizacion posea un Sistema de Gestion, el cual contenga mucho mas que
la descripcion de los Indicadores, sino sobre todo facilitar una herramienta
gue proporcione de manera eficiente la realidad laboral de los procesos que
son realizados, permitiendo concientizar cuales son los factores
determinantes de su competitividad, con lo cual posiblemente esté mas apta
para mejorar cada vez mas su posicionamiento en el mercado de la

importacion y distribucién de automoviles en Venezuela.

En este mismo orden de ideas, y desde el punto de vista metodoldgico,
el Trabajo Especial de Grado se justifica por cuanto se utilizaran métodos

propios de la investigacion cientifica, es decir, los datos seran recolectados a
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través de la observacion directa y entrevistas a expertos, los cuales seran

utilizados para la validacion y analisis de la investigacion.

Este Trabajo Especial de Grado es un aporte para la carrera y la
Universidad por ser un tema actual y pertinente de una empresa que importa
y distribuye vehiculos en todo el territorio, y sobre la cual hay grandes
expectativas por el impacto que tiene el sector automotriz en el desarrollo

econdmico y financiero del pais.

A nivel personal, permitira a los autores poner de manifiesto los
conocimientos adquiridos durante la carrera a fin de alcanzar el desarrollo
personal y profesional. Asi mismo, es justificable académicamente, por
cuanto contribuird con otros estudiantes, ya que servirA de material de
consulta para investigaciones similares, que les oriente en la forma de

desarrollar la misma.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

El marco tedrico es la parte del proceso de la investigacion que
representa toda la fundamentacion tedrica es decir, todas las teorias que
sustentan el estudio. Al respecto Arias, citando a Silva, (2006). sefala que el
marco referencial puede ser definido “como el compendio de una serie de

elementos conceptuales que sirven de base a la indagacion por realizar.”

De igual manera, el autor antes citado expresa que para la construccién
de un marco teorico referencial, el investigador “debe recurrir a sus
conocimientos previos y a la revisidbn documental sobre el tema, como punto

de partida de conocimientos nuevos”.

II.1. Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes sirven de ayuda para detectar situaciones analogas a
las que sé esta planteando el trabajo y permiten que el investigador pueda
darse cuenta como ha sido tratado un problema especifico de investigacion,
es decir, que tipos de estudio se han efectuado, cdmo se han recolectado los
datos y qué disefio se ha utilizado, al respecto Silva (ob. cit) citando a
Bavaresco sefiala “constituyen a aquellos investigadores quien o quienes con

anterioridad han estudiado esa problematica, aunque sea con variables
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diferentes o con las mismas variables, pero en temporalidad diferente, son

apoyos referenciales como antecedentes”.

Guevara, Y Ligas. (2010) llevaron a cabo un trabajo de investigacion
titulado “Propuestas de mejora en recepcion, almacenamiento, despacho y
mantenimiento de registro de inventario en un almacén”, en el cual proponen
mejoras en el manejo de materiales, control y almacenaje aplicando como
técnica la herramienta del 5°S y el Kanban del Lean Manufacturing, usadas
para crear un ambiente de trabajo limpio, organizado y controlable,
mejorando la entrada, permanencia y salida de los materiales. Se toma como
antecedente ya que la herramienta utilizada en la propuesta para mejorar los
procesos de almacenaje servira de base para alcanzar objetivos que se

plantean en la presente investigacion.

Guillén, y Nafez, (2010). En su proyecto de tipo descriptivo propusieron
el planteamiento de un sistema de control basado en indicadores, aplicables
y de facil entendimiento para los operarios en el area de produccion
primaria, donde se realizé un levantamiento inicial de las operaciones en
distintas &reas, para posteriormente documentar los procesos y permitir
identificar operaciones y procesos criticos a ser medidos, con el fin de
implementar indicadores que permitan monitorear y controlar el desempefio
de la empresa. Todo esto se realiza buscando oportunidades de mejora. Este
trabajo representa para el estudio en curso un sustento en la creacion del
sistema de gestion de control a proponer, suministrando informacion

relevante que sera de gran ayuda en la investigacion.

Martinez (2009). Elabor6 una investigacion de modalidad tipo factible,

descriptiva y de campo, donde se basé en una estructura similar, a la
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planteada en este trabajo especial de grado, debido a la focalizacion de su
estudio en una comercializadora a nivel nacional, Martinez comenzoé
describiendo la problematica en la empresa, luego detect6é debilidades en el
area de control de inventario y tiempos de entrega a los clientes. Para la
solucion de los problemas, disefid un sistema de indicadores de gestion.
Como técnica de recoleccion se utilizo, la observacién no participante y la
entrevista semiestructurada, mediante un cuestionario. Las fases de analisis
propuestas por el autor fueron de gran interés para los analistas, ya que a
partir del establecimiento de los factores criticos del éxito se permitir iniciar
el disefio de sistema de control de gestion de indicadores, y formular las
propuestas de mejora, basadas en las necesidades de la empresa, tal como

se plantea en la investigacion a realizar.

I1.2. Bases tedricas

Para sustentar los aspectos tedricos de la presente investigacion, se
utilizaron y consultaron diferentes obras, fundamentando asi, los
conocimientos relevantes relacionados con los indicadores de gestion,
teorias de control, técnicas de diagramacién, herramientas gerenciales y
mejoramiento continuo. Al respecto Silva (ob. cit.) sefiala que las bases
tedricas son: “el resultado de una esmerada revision bibliohemerografica. Se
refiere a la exposicidén de un conjunto actualizado de conceptos, definiciones,
principios, postulados, etc., que sustentan la teoria principal del topico objeto
de estudio”.

A continuacion se plantean los principios tedricos que sirven de base al

presente trabajo de investigacion.
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[1.2.1 Conceptos estratégicos

En referencial al portal web de la empresa Distribuidora Universal KIA,

C.A. se extrajo lo siguiente:
Misién

Distribuidora Universal KIA C.A, es una empresa dedicada a la
importacion, distribucion y venta de vehiculos automotores y repuestos
automotrices de la marca KIA, ofreciendo asistencia técnica a sus
distribuidores y concesionarios, garantizando a su vez de esta manera la

calidad de nuestro producto y servicio, a fin de satisfacer la demanda

automotriz en el pais.

Vision

Distribuidora Universal KIA pretende ser la mayor distribuidora de
vehiculos importados en el pais. Siempre manteniendo el liderazgo en
rentabilidad, para asi generar satisfaccion en los clientes y que estos a su
vez puedan confiar en la marca, seguir dedicando esfuerzos de crear
productos y servicios, donde siempre se puedan mantener elevados
estandares en la calidad del servicio y llegar a ser no en un futuro lejano
ensambladora de la marca KIA en el pais.

Valores

Nuestros clientes son namero uno, el cliente para nosotros siempre es
lo mas importante, nuestra gente, nuestro ambiente y nuestra sociedad,

mejorar nuestros procesos para proveer a nuestros accionistas.

Calidad: nuestros vehiculos y repuestos cumplen con las exigencias del

cliente y son entregados a tiempo.
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Capacidad de cambio. Todos estamos dispuestos a modificar nuestra
forma de trabajar para ser cada dia mejores en la actividad que se nos

asigne.

Entre otros valores contamos con: excelencia en el trabajo, Trabajo en
equipo y gerencia participativa, Honestidad, Innovacién, Compromiso con la
organizacion, Dedicacion, Orgullo en el trabajo, Amplitud y equilibrio en las

acciones.

11.2.2. Resefa histoérica.

KIA Motors fue fundado en 1944, actualmente mantiene 3 centros de
produccion en Corea donde se fabrican alrededor de un millébn de unidades

de vehiculos comerciales cada afo.

Las operaciones de KIA se convertiran globales cada vez mas en el
futuro, haciendo la rentabilidad una prioridad cumbre y proporcionando
empleos estables para mercados desarrollados y en vias de desarrollo en el

mundo.

Como parte de su estrategia de expansion KIA Motors, en el afio 2000
llega a Venezuela bajo el registro comercial Distribuidora Universal KIA,C. A.,
para adaptarla a las nuevas operaciones que se efectuaran, ademas del
objeto de la compafia automotriz, asi como la asistencia técnica a sus
distribuidores o concesionarios. Hoy en dia DUKIA, C.A solo distribuye 3

modelos: Rio Sedan, Sportage y el modelo Pregio

Actualmente mantiene 16 concesionarios en todo el pais, cada uno de
ellos cuenta con un Show Room, venta de repuesto y talleres de servicios

técnicos. En Venezuela se han vendido mas de 4.000 vehiculos KIA, con
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expectativas para este afio de alcanzar las 5.000 unidades vendidas en el
pais. La compafia ha capturado un mercado importante a nivel nacional, sus
expectativas de ventas estan concentradas alcanzar un alto indice, ya que
posee una amplia gama de modelos y una gran receptividad en el mercado

automotor venezolano.

11.2.3. Generalidades

Ubicacién Geografica

El traslado de vehiculos a la planta DUKIA, C.A. inicia a la llegada de la
unidad al galpon temporal de la aduana en Puerto Cabello, seguidamente es
trasladado una distancia de aproximadamente 60 Km. hasta Guacara, en
donde se instala el sistema de Gas Natural Vehicular (sélo a los modelos
Rio) y, finalmente son movilizados en cigliefia un trayecto de 25 Km., hasta
la planta fisica ubicada en la Avenida Prolongacion calle Diego Tovar, Sector

Covenal, galpén N°4-A, municipio Mariara Estado Carabobo.

En sus adyacencias se encuentran dos talleres, encargados de todas

las reparaciones mayores que amerite la unidad.

Estructura Organizativa de DUKIA, C.A.

La empresa DUKIA C.A. esta constituida por el area administrativa y el
area operativa. A continuacion se presenta la estructura organizativa vigente

en la empresa:
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Fig. 2.1 Organigrama de Empresa DUKIA C.A.

Junta Directiva
Presidencia
Post-Venta Operaciones Comercializacion Administracion Andlisis Contralori Relaci
financiero y ntraloria elaciones
(37) (10) (4) ) Tesoreria (5 (23) Laborales (6)
-Operaciones de Planificacién y Ventas de ;:Cuentas por -Tesoreria -Control Intemno -Némina
i agar
Repuestos (Adm.) Mercadeo Vehiculos g . -Control -Compras -Recursos
-Servicio Técnico -Distribucién de - Tributario Cambiario Control v Costos Humanos
: . CADIVI) y »
-PDI unidades Cuentas por ( . -Servicio de
cobrar -Servicio General Salud y
-Garantia “Marca . ' Seguridad
(MUVECA) - Facturacion de -Sistemas
-Ventas unidades ventas Vehiculo/ -Seguridad de Planta
y Repuestos -Tréficoy repuestos 5
' Aduanas -Admon. CyV/Ecasa
-Accesorios
-Proyecto Gas -Servicio General
Ccas

Fuente: Distribuidora Universal KIA C.A.
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1.2.4. Area Operativa

El Area Operativa tiene como finalidad englobar los procesos,
herramientas y personal necesarios para la preparacion y alistamiento de los
vehiculos, destinados a vender y distribuir a nivel nacional, también se
encarga de la recoleccion y distribucion de repuestos automotrices de la
marca KIA garantizando la calidad del producto y servicio prestado.

Dicha area esta compuesta por 4 Departamentos que se presentan a

continuacion:

Tabla 2.1 Constitucion departamental del area operativa

Departamento Iniciales
Inspeccion Pre- Despacho PDI
Operaciones de Repuestos. OPR
Distribucion de Unidades. DIU
Trafico y Aduana. TYA

Fuente:Distribuidora Universal KIA C.A.

[1.2.4.1. Departamento Inspeccion Pre-Despacho

En el departamento de Inspeccion Pre-Despacho se realizan todas las
operaciones pertinentes relacionadas con el alistamiento de vehiculos

nuevos y de flota previo a su distribucién.

En él se desarrollan las actividades de lavado, secado y aspirado de los
mismos, seguidamente se realiza la audicion en fosa para verificar la calidad

del vehiculo y finalmente la inspeccién final de parte del Inspector KIA, el
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cual da el visto bueno al envio y distribucién de los vehiculos, en caso de

presentar fallas o defectos en dicha inspeccion, se realizan las reparaciones

correspondientes para su posterior aprobacion.

A continuacion se presenta el

departamento de Inspeccion Pre-Despacho vigente en DUKIA C.A.

Fig. 2.2 Organigrama de cargos para Departamento PDI

Presidente

Gerente de
Operaciones

Coordinador
de PDI

Supervisor de
alistamiento

Supervisor de
mecanica

Mecanico
Master

Mecanico (Il)

Fuente: Distribuidora Universal KIA, C.A.

Descripcion de funciones

organigrama de cargos en el

Coordinador de PDI: encargado de coordinar, planificar y controlar

todas las actividades realizadas en el departamento.
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Supervisor de Alistamiento (Inspector KIA): encargado de realizar la

inspeccion final al vehiculo.

Supervisor de Mecanica: es el encargado de coordinar las actividades
de reparaciones mecanicas en el departamento. Vela por la custodia y

mantenimiento de las unidades.

Mecénicos: operario de contrata encargado de la reparacién de averias
en los elementos mecanicos de los automoviles, ademas de ocuparse de su

conservacion y mantenimiento.

[1.2.4.2 Departamento de Operaciones de Repuestos

El Departamento de Operaciones de Repuestos tiene como finalidad
gestionar cada uno de los procesos que conforman la cadena de suministro
de repuestos, la recepcion y ubicacion de repuestos en el Almacén de
Transito, transferencia de los mismos y almacenarlos en el Almacén
Principal, recolectar la mezcla de repuestos que constituyen los pedidos de
los concesionarios, prepararlos y llevar a cabo un control hasta el embalaje

de los mismos antes de efectuar la entrega al cliente.

A continuacion se presenta el organigrama del departamento de
Operaciones de Repuestos vigente en DUKIA C.A.
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Fig. 2.3 Organigrama de cargos para Departamento Operaciones de Repuestos

Presidente

Gerente de
Post-venta

Gerente de
Operaciones
de Repuestos

Supervisor de
almacén

Asistente de Montacarguista
almaceén

Fuente: Distribuidora Universal Kia

Descripcién de Funciones

Presidente: es la maxima autoridad inmediata, se encuentra ubicado
entre los niveles mas altos de la organizacion y sus funciones son dirigir y
controlar el funcionamiento de la compafia, representar a la empresa en

todos los negocios y contratos a terceros.

Gerente de Post-venta: su campo de actuacion se dirige hacia la
colocacion de los repuestos y vehiculos que la empresa comercializa o
distribuye en los concesionarios. Depende, por tanto de él la estructura

comercial de la empresa.

Gerente de Operaciones y Repuestos: es el encargado de asignar
todas las posiciones en el departamento, realizar evaluaciones periodicas
para analizar el cumplimiento de las funciones, y asi planear y desarrollar las

metas a corto, medio y largo plazo.
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Supervisor de Almacén: encargado de coordinar las actividades del

departamento, vela por la custodia y mantenimiento de los materiales.

Analista de facturacion y logistica de despacho: encargado de analizar

los procesos de facturacion y logistica.

Asistentes de Despacho (3): encargado de controlar las actividades de
despacho.

Asistentes de Almacén (2): encargado de la ubicacion de los repuestos

en el almacén y realizar inventario.

Analista de Compras (3): encargado de emitir las 6rdenes de acuerdo a
los pedidos recibidos en el sistema.

Atencion de pedidos de empleados: encargado de atender los pedidos

realizados por los trabajadores de DUKIA.

Mantenimiento de las ubicaciones: encargado del mantenimiento del

almacén.

Montacarguista: encargado del traslado de repuestos de un almacén a

otro.

[1.2.5 Indicadores de gestion
11.2.5.1 Concepto

Los indicadores de gestion son instrumentos que permiten medir el
cumplimiento de los objetivos de una empresa. Al respecto Beltran, (1995)
sefiala que los indicadores de gestiébn son ante todo, informacién, es decir
agregan valor ya que no son solo datos, al establecer relacién entre las
variables cuantitativas o cualitativas, que permiten observar la situacion y las
tendencias de cambio generadas en el objeto o fenbmeno observado,

respecto a objetivos y metas previstas e influencias esperadas, pueden ser
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valores, unidades, indices o series estadisticas. Son factores para establecer
el logro y el cumplimiento de la mision, objetivos y metas de un determinado

proceso.

Lo fundamental no es solamente lograr los resultados esperados, sino
lograrlos con el mejor método y el mas econdémico. Aplica el concepto de

hacer lo correcto correctamente, este concepto tiene dos componentes:

“Hacer lo correcto”, significa entregar al cliente el producto con las
caracteristicas especificadas, en la cantidad requerida, en el tiempo pactado,
en el lugar convenido y al precio estipulado. En otras palabras: tiene que ver
fundamentalmente con la satisfaccién del cliente respecto al producto que se

entrega. Dicho de otra manera, hacer lo correcto es ser eficaces.

“Hacerlo correctamente”, significa procurar emplear siempre los mejores
métodos, aprovechando de manera 6ptima los recursos disponibles. En

consecuencia, hacer las cosas correctamente es ser eficientes.

[1.2.5.2 Patrones para la especificacion de indicadores:

Segun Beltran (1995) (ob.cit.), los patrones para la especificacion de los

indicadores son:

1. Composicion: un indicador correctamente compuesto tiene las
siguientes caracteristicas.

Nombre: la identificacién y diferenciacion de un indicador debe definir
claramente su objetivo y utilidad.

Forma de calculo: se debe tener la formula matematica para el calculo
de su valor, lo cual implica la identificacion de los factores y la manera como

se relacionan.
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Unidades: es la manera como se expresa el valor de un indicador, las

cuales varian de acuerdo con los factores que se relacionan.

Glosario: el indicador debe estar documentado en funcién de especificar

de manera precisa los factores que se relacionan en su célculo.

2. Naturaleza: en cuanto a su naturaleza los indicadores se clasifican en
Indicadores de Efectividad, de Eficacia (resultados, calidad, satisfaccion del
cliente, de impacto), de Eficiencia (actividad, uso de -capacidad),

cumplimiento de Programacion y de Productividad.

3. Tipos deindicadores
Segun su vigencia, los indicadores se clasifican:

Permanentes: son indicadores que se asocian a variables o factores
gue estan presentes siempre en la organizacién y se asocian por lo regula a

procesos.

Temporales: cuando su validez tiene un lapso finito, por lo regular
cuando se asocian al logro de un objetivo en la ejecucion de un proyecto, al
lograrse el objetivo o cuando éste pierde interés para la organizacion, los
indicadores asociados deberan desaparecer.

Segun el tipo de informacion que bridan se clasifican en:

Puntuales: muestran informacién acerca del comportamiento de una

variable en un instante de tiempo.

Acumulados: arrojan valores acumulados de una variable a lo largo del

tiempo.
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De control: suministran informacion acerca del comportamiento de una
0 mas variables, de manera que se puede tomar la decision de mantener las
actuales condiciones de operacion o de hacer pequefos ajustes para corregir

cualquier desviacion que se presente basandose en patrones deseados.

De alarma: este tipo de indicadores muestra informacion que advierte
acerca del comportamiento de una variable cuya desviacién es tal que ha

salido de control.

También pueden dividirse en:

Indicador de resultado: denotan la conclusion de varias acciones
tomadas y medidas, la informacion que dan es definitiva. Miden el éxito en el
logro de los objetivos sobre un periodo especifico de tiempo. Se usan para
reportar el desempefio de la organizacion en la implementacion de su

estrategia.

Indicador de proceso: ilustran el avance en aquellas actividades que deben
realizarse para lograr el objetivo. Provee indicacion temprana del progreso
hacia el logro de los objetivos, su propdésito es generar los comportamientos
adecuados para el logro de la estrategia. Su propdsito es canalizar y

direccionar esfuerzos.

Nivel de generacion: Se refiere al nivel de la organizacion, estratégico, tactico

u operativo, donde se recoge la informacion y se consolida el indicador.

Valor agregado: La mejor manera de identificar si un indicador genera valor
agregado, esta en la relacion directa con la calidad y la oportunidad de las
decisiones que se puedan tomar a partir de la informacion que esté brinda. Si

un indicador no es Util para tomar decisiones no debe mantenerse.
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[1.2.5.3. Metodologia general para el establecimiento de indicadores de

gestion.

Beltran plantea una metodologia general que se compone de ocho

pasos para establecer los indicadores de gestion:

1. Contar con objetivos y estrategias

Es fundamental contar con objetivos claros, precisos, cuantificados y
tener las estrategias que se emplearan para lograr los objetivos. Ellos dan el
punto de llegada, las caracteristicas del resultado que se espera.
Ahora bien, para el establecimiento de indicadores para un determinado
proceso es necesario tener bien definido el mismo, sus entradas y salidas,

donde se inicia, donde se finaliza y los objetivos del proceso.
2. Establecer los factores claves de éxito

En una organizacion existe una serie de factores considerados vitales y
que, por tanto, requieren ser monitoreados a fin de garantizar un control

integro y equilibrado de sus funciones y su operacion.

A estos factores se asocia el control de la gestion, bien sea de un éarea,
un proceso, un grupo de personas. Se realizara un control integral de la
gestibn en medida en que estos factores se orienten, no solamente a los
resultados, sino a la manera como éstos se logran. Es indispensable
comenzar por el andlisis de las necesidades de los clientes internos y

externos del proceso.

32



3. Establecer indicadores para cada factor clave de éxito

Una vez identificados los factores claves del éxito es necesario
establecer indicadores que permitan hacer el monitoreo del respectivo

proceso.

4. Determinar, para cada indicador, estado, umbral y rango de
gestion
Cada indicador debe estar claramente definido, para lograr esto es

necesario especificar cada uno de los siguientes elementos:

o Estado: corresponde al valor inicial o actual de indicador. En algunos
casos no existe la informacion necesaria para calcular el valor inicial o actual
del indicador, y ocurre cuando no se tienen registros sobre el
comportamiento de las variables que conforman el indicador.

o Umbral o meta: se refiere el valor del indicador que se requiere lograr o
mantener.

o Rango de gestion: ese término se utiliza para designar el espacio
comprendido entre los valores minimo y maximo que el indicador puede

tomar.

Para el establecimiento de metas, es importante conocer tan cerca se
estuvo de lograr la meta, y a qué distancia maxima alrededor de la meta la
situacion deja de ser favorable para la organizacién. De ahi la conveniencia
de establecer valores de referencia para los indicadores basicos del negocio,

nivel o proceso.

5. Disefar la medicién
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Consiste en determinar fuentes de informacion, frecuencia de medicion,
asignacion de responsables de la recoleccién, tabulacion, calculo, analisis y
presentacion de la informacion. La fuente deberd ser lo mas especifica
posible, de manera que cualquier persona que requiera hacerle seguimiento
al indicador esté en posibilidad de obtener datos de manera agil y totalmente
confiable. Asimismo, la frecuencia con que se recogerda la informacién debe

permitir tomar decisiones a tiempo.

6. Medir, probar y ajustar el sistema de indicadores de gestion

Es necesario tener en mente que la primera vez que se efectian
mediciones pueden surgir una serie de factores que deben ajustarse. Por
ejemplo, valores y rangos establecidos, fuentes de informacion
seleccionadas, proceso de toma y presentacion de la informacion, frecuencia

en la toma de la informacion o destinatario de la informacion.
7. Estandarizar y formalizar

La especificacion completa, documentacion, divulgacion e inclusion de

indicadores de gestion entre los sistemas de operacion de un proceso.

8. Mantener y mejorar continuamente

El sistema de indicadores de gestion debe ser revisado a la par con los
objetivos, estrategias y procesos. Hacer mantenimiento al sistema es
basicamente, darle continuidad operativa y efectuar los ajustes que se
deriven del permanente monitoreo del sistema empresa y de su entorno. Asi
mismo, mejorar continuamente significa incrementa el valor que el sistema de
indicadores de gestion agrega a las personas usuarias; es hacerlo cada vez

mas preciso, agil, oportuno, confiable y sencillo.
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[1.2.6. Control de gestion

El control es un proceso de observacion y medida a través de la
comparacion sistematica de los objetivos previstos, con los resultados
obtenidos. Este proceso continuo y dinamico debe estar alineado con la
estrategia organizacional. Al respecto, sefiala Amat, J. (2003) que la finalidad
del control es asegurar que los resultados de aquello que se planteo, dirigio y
organizd, se ajusten, tanto como sea posible, a los objetivos previamente
establecidos. La esencia del control reside en la verificacion de la actividad
controlada para ver si estan alcanzando o no los objetivos, con los resultados
deseados. El control consiste fundamentalmente, en el proceso que guia

toda actividad hacia un fin determinado.

Un sistema de control de gestion tiene como objetivo facilitar, a los
administradores con responsabilidades de planeacion y control de cada
grupo operativo, informacién permanente e integral sobre su desempefio,
que les permita a éstos autoevaluar su gestion y tomar las correctivas del

caso.
Fases del control.

Asi mismo, sefala el autor antes citado que, el control representa un

proceso ciclico compuesto de cuatro fases:

1. Establecimiento de estandares o criterios: los estandares
representan el desempefio deseado, proporcionando medios para
establecer lo que deberd hacerse y cual es el desempefio o resultado que se
aceptara como normal o deseable.

2. Observacién del desempefio: la observacidon o verificacion del
desempenfio o del resultado busca obtener informacion precisa sobre aquello
que se esta controlando.
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3. Comparacién del desempefio con el estdndar establecido: es
importante determinar los limites dentro de los cuales esa variacion podra
aceptarse como normal o deseable. Por tanto, el desempefio debe
compararse con el estandar establecido se hace, generalmente, por medio
de graficas, informes, indices, porcentajes y medidas estadisticas; estos
medios de presentacidén suponen técnicas a disposicion de control.

4. Accion correctiva: como el objetivo del control es mantener las
operaciones dentro de los estandares establecidos para que alancen los
objetivos de la mejor manera, las desviaciones deben corregirse para que
las operaciones se normalicen. La accion correctiva busca lograr que lo se

realice, se haga exactamente de acuerdo con lo que pretendia realizar.

Para lograr una gestién eficaz y eficiente es conveniente disefiar un
sistema de control de gestidbn que soporte la administracién y le permita

evaluar el desempefio de la empresa o el area que controle.

[1.2.7. Técnicas de Diagramacion

Las técnicas de diagramacion son instrumentos que ayudan en el
analisis de los procesos. Sobre esto, Medina (2005) sefiala que, son
poderosas herramientas para analizar los procesos en donde se realizan
diagramas de flujo que los contienen. Estas técnicas de ingenieria industrial
tienen como finalidad analizar y graficar los pasos a través de los cuales se
desarrolla un proceso, proveyendo registros de tiempo, operacion, transito,

almacén, retardo e inspeccion entre otros.
[1.2.7.1. Diagrama de Procesos

El autor antes citado referencia que, los diagrama de proceso son una
forma grafica de presentar las actividades involucradas en la elaboracion de

un bien o servicio terminado y tienen como objetivo establecer como se
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desarrolla o avanza el proceso, pero dentro de la propia dependencia bajo
andlisis. La simbologia utilizada en la elaboracién de los diagramas de
procesos es la proporcionada por el programa Microsoft Visio, del paquete
Microsoft Office 2010, mostrado a continuacion:

Tabla 2.2. Simbologia de Diagramas de operaciones proporcionada por el programa

Microsoft Visio del paquete Microsoft Office 2010

Decision: Indica las posibles alternativas

dentro del flujo del procedimiento

Inicio o Finalizaciéon: Sefala donde inicia

o termina la actividad de un proceso

Actividad: Representa la ejecucion de

una o mas actividades en un proceso

Documento en Fisico: Representa

cualquier tipo de documento que entra,

se origina o sale en el procedimiento.

Correo: Representa toda la informacion

manejada por correo en electrénico

Base de Datos: Representa toda la
informacién ubicada por sistemas,

archivos de Excel, entre otras.

Referencia a otro proceso o actividad:

Representa la conexibn con otro

Jgal

departamento o con el mismo

Fuente: elaboracion propia.
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Entre los diagramas de procesos se pueden destacar:

1. Diagrama de proceso tipo caja negra: este diagrama se hace para
cada proceso y se documenta la informacion que ingresa, o la dependencia
de origen, cargo y la frecuencia; de igual manera sefiala la dependencia

destinataria.

2. Diagrama de proceso tipo tira o cadena de dependencias: este
diagrama se hace para cada proceso, y documenta la cadena de procesos

considerando todas las dependencias que intervienen en un proceso.

3. Diagrama de actividades: este tipo de diagramas muestra en detalle
las actividades dentro de un proceso y que son ejecutadas por un un cargo

determinado.

[1.2.8 Herramientas gerenciales
[1.2.8.1 Diagrama Causa-efecto

El diagrama Ishikawa o Espina de Pescado o Causa-efecto, es una
herramienta verbal que representa la relacién entre un efecto (problema) y
todas las posibles causas que lo influyen. Es denominado asi por su parecido
con el esqueleto de un pescado. Su objetivo principal es organizar las ideas
de la tormenta. Al respecto, Acufia, (2005) fundamenta que, estos diagramas
son un medio de recolectar la informacion sobre todas las caracteristicas de
calidad generadas en la prestacion de un servicio y esquematizarlas

ordenadamente en categorias.
El procedimiento para construir este diagrama es el siguiente:

1. Elegir el proceso que seré objeto de estudio
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2.  Trazar una flecha horizontal y en el extremo derecho colocar la frase del

proceso o servicio

3. Hacer una lista de todas las caracteristicas de calidad que se generan
en cada etapa del proceso o en forma general, la lista debe ser obtenida de

un andlisis individual

4. Ordenar a informacion de acuerdo a las etapas que conforman el

proceso

5. Dibujar flecha diagonales (ramas principales) sobre las que se

representaran los procesos o caracteristicas de calidad

6. Dibujar sub-ramas y apuntar las causas de cada caracteristica anotada

en la rama.
7.  Verificar que todas las caracteristicas han sido anotadas.
[1.2.8.2. Diagrama de Pareto

El Diagrama de Pareto es una grafica para organizar datos, de forma
que éstos queden en orden descendente, de izquierda a derecha y
separados por barras. Permitiendo asi asignarles un orden de prioridad. Al
respecto, Arnoletto,(2006) sefiala que este diagrama consiste en un método
grafico para determinar cuales son los problemas mas importantes de una

determinada situacion y por consiguiente, las prioridades de intervencion.

Permite identificar los factores o problemas mas importantes en funcién
de la premisa de que pocas causas producen la mayor parte de los

problemas y muchas causas carecen de importancia relativa.

Para la construccion de un Diagrama de Pareto, el citado autor plantea

las siguientes fases para su elaboracion:

° Decidir como clasificar los datos
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o Elegir el periodo de observacion
o Obtener los datos y ordenarlos
o Preparar los ejes cartesianos del diagrama

o Disefar el diagrama |

11.2.8.3 Anélisis DOFA

La matriz DOFA es una estructura conceptual para un andlisis
sistematico, que facilita la adecuacién de las amenazas y oportunidades
externas con las fortalezas y debilidades internas de una organizacion.
Amaya (2009) fundamenta que, el diagnostico estratégico basado en el
analisis DOFA busca responder fundamentalmente a la pregunta: ¢ En dénde

estamos hoy?.

El autor anteriormente mencionado sefiala que, siempre es Gtil hacer un
diagrama estratégico de la empresa en relacidon con sus objetivos, una vez
definido un objetivo es importante que la empresa identifique y evalle con
precision su situacién en relacion con el mismo. Para hacer esta evaluacién
es conveniente realizar un diagnostico estratégico que permita identificar las
fortalezas y debilidades asi como las amenazas y oportunidades de la

empresa respecto a ese objetivo.

Durante la etapa de planificacion estratégica y a partir de andlisis DOFA
se debe poner contestar cada una de las siguientes interrogantes:

¢, COmo se puede detener cada debilidad?
¢, Como se puede aprovechar cada fortaleza?
¢, Como se puede explotar cada oportunidad?

¢, Como se puede defender cada amenaza?

40



En el andlisis DOFA deben incluirse factores claves relacionados con la
organizacion, los mercados, la competencia, los recursos financieros, la
infraestructura, el recurso humano, los inventarios, el sistema de mercadeo y
distribucion, la investigacion y desarrollo, las tendencias politicas, sociales,

econdmicas y tecnoldgicas y variables de competitividad.

Andlisis Externo:

Los elementos externos que se deben analizar durante el andlisis
DOFA corresponden a las oportunidades y amenazas que la empresa tiene
frente a sus competidores, proveedores, legislacién y gobierno, aspectos

sociales, culturales, entre otros.

Las amenazas y oportunidades estan representadas por las
condiciones externas de la empresa que pueden influir sobre ella de manera
negativa o positiva. Las oportunidades son condiciones externas que
pudieran afectar la empresa positivamente. Las amenazas son condiciones

externas, o acciones de otro sujeto que pudieran afectarla negativamente.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en
el desarrollo del analisis de pendiendo de si representan una oportunidad o

una amenaza son:

Oportunidades:
¢A qué buenas oportunidades se enfrenta la empresa?
¢, De qué tendencias del mercado se tiene informacion?
¢ Existe una coyuntura en la economia?
¢, Qué cambios de tecnologia?

¢, Qué cambios en la normatividad legal y/o politica se estan presentando?
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Amenazas:
¢A qué buenas obstaculos se enfrenta la empresa?
¢, Qué estan haciendo los competidores?
¢ Los requerimientos de cliente estdn cambiando?

¢Puede alguna de las amenazas impedir totalmente la actividad de la

empresa?

Andlisis Interno

Los elementos internos que se deben analizar durante el analisis DOFA
corresponden a las debilidades y las fortalezas que se tienen respecto a la
disponibilidad de recursos de capital, personal, activos, calidad de producto,
estructura interno y de mercado entre otros, las fortalezas son los elementos
que se evalian como capacidades positivas que ayudaran a lograr el
objetivo y las debilidades son las deficiencias que dificultan el logro del

mismo.

El andlisis interno, permite fijar las fortalezas y debilidades de la
organizacion, realizando un estudio que permite conocer la cantidad de los

recursos y procesos con que cuente el ente.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en
el desarrollo del analisis dependiendo de si representan una debilidad o una

fortaleza son:
Debilidades

¢ Qué se puede mejora?

¢, Qué se deberia evitar?

¢, Qué percibe la gente del mercado como una debilidad?
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¢ Que factores reducen el éxito del proyecto?
Fortalezas

¢ Qué ventajas tiene la empresa?

¢ Qué hace a la empresa mejor que cualquier otra?

¢ Qué percibe el cliente como una fortaleza?

Se suele utilizar una matriz como la que se muestra a continuacion que

permite visualizar los distintos componentes de una manera clara.

Fig. 2.4 Matriz DOFA

Fortalezas Debilidades

Oportunidades Amenazas

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados de este diagndstico o evaluacion estratégica servirdn
para apreciar mejor la situacion de la empresa respecto del objetivo, asi

como de punto de partida para disefiar estrategias bien sustentadas.

Este andlisis esta disefiado para ayudar a la estrategia a encontrar el
mejor acoplamiento entre las tendencias del medio, las oportunidades y
amenazas y las capacidades internas, fortalezas de empresa; permitira a la

organizacion formular estrategias para aprovechar sus fortalezas, prevenir el
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efecto de sus debilidades, utilizar a tiempo sus oportunidades y anticiparse al

efecto de las amenazas.

Debido a la facilidad de la aplicacion del analisis DOFA, éste también se
utiliza ampliamente para estudiar problemas criticos en area, es asi como se
aplica con éxito en procesos de planta, logistica, penetracion de mercados,
preparacion de portafolios de inversion, estructuracion empresarial,
aplicacion de politicas internas, planeacion estratégica, nuevas inversiones,
implementacion de procesos, evaluacion de nuevas tecnologias y muchos

otros temas.

[1.2.9 Técnicas de Mejoramiento Continuo

Las herramientas y técnicas para el mejoramiento continuo de la
calidad, son instrumentos efectivos que permiten analizar diferentes
situaciones de manera que de existir algin problema pueda mejorarse o
corregirse. Segun Edward, (2002) la importancia de estas técnicas radica en
que su aplicacion puede contribuir a disminuir las debilidades y potenciar las
fortalezas de la organizacion. Como resultado de su aplicacion, las
organizaciones pondran en practica los ciclos de Mejora continua en su

guehacer diario.

El anterior autor plantea que, una de las técnicas de mejoramiento
continuo de mayor eficiencia es la metodologia PEPS o FIFO, la cual
consiste basicamente en darle salida del inventario a aquellos productos que
se adquirieron primero, por lo que en los inventarios quedaran aquellos

productos comprados mas recientemente.

En cualquiera de los métodos las compras no tienen gran importancia,
puesto que estas ingresan al inventario por el valor de compra y no requiere

procedimiento especial alguno.
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En el caso de existir devoluciones de compras, esta se hace por el valor
que se compré al momento de la operacién, es decir se la de salida del

inventario por el valor pagado en la compra.

Si lo que se devuelve es un producto vendido a un cliente, este se
ingresa al inventario nuevamente por el valor en que se vendid, pues se
supone que cuando se hizo la venta, esos productos se les asigno un costo
de salida segun el método de valuacion de inventarios manejado por la

empresa.

En su libro Calidad, Armendariz, (2009) fundamenta que la metodologia
de trabajo Lean Manufacturing tiene como objetivo implantar la eficacia de
todos los procesos del negocio, eliminando las actividades que no aportan
valor afadido (denominados “waste”), con el fin de generar beneficios

tangibles para el cliente final.

Un sistema a prueba de error (Poka-Yoke) parte de la idea principal de
crear procesos donde los errores sean imposibles de surgir, en referencia a
esto, Armendariz (Ob. Cit.) fundamenta que, el Poka-Yoke es una técnica de
mejoramiento continuo que presenta como finalidad la eliminacion de los
defectos en un producto, ya sea previniendo o corrigiendo los errores que se
presenten los antes posibles. Un dispositivo Poka-Yoke es cualquier
mecanismo que ayuda a prevenir los errores antes que sucedan, o los hace
gue sean muy obvios para que el trabajador se dé cuenta y los corrija a

tiempo.

El concepto es simple, si los errores no se permiten que se presenten
en la linea de produccion, entonces la calidad serd muy alta y el re-trabajo
poco. El resultado, es de alto valor para el cliente. No solamente es el simple
concepto, pero normalmente las herramientas y/o dispositivos empleados en

este sistema son también simples.
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El autor antes mencionado referencia entre otras herramientas de
mejoramiento continuo, la técnica de Kanban como, un sistema que controla
el flujo de recursos en produccion a través de tarjetas, las cuales son
utilizadas para indicar abastecimiento de material o produccién de piezas,
esta basada en la demanda y consumo de cliente, y no en la planeacién de
la demanda. Puede entenderse también, como un sistema de produccion que
determina el flujo de materiales a través de sefales que indican cuando
debe producirse un bien o producto y cuando debe restablecerse de materias

primas entre dos centros de trabajo que son consecutivos.
Con este sistema se puede lograr:
- Estandarizar inventarios en proceso.
- Controlar la produccién y el manejo del material.
- Herramienta de control visual, para administrar estaciones de trabajo.
- Estandariza los procesos de produccion.
- Minimiza la cantidad de productos en proceso.

- Identifica cuellos de botella en el proceso.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico, indica los pasos, técnicas, procedimientos y
recomendaciones, que en forma logica han de seguirse en toda
investigacion, en otras palabras es el camino para llegar a un resultado.

Sobre este particular Silva (Ob. Cit.) sefala:

Cientificamente, la metodologia es un procedimiento general para lograr
de manera precisa el objetivo de la investigacion. De ahi que ésta nos
presente los métodos y técnicas que la guian. Es expresar de manera
concreta, mediante un claro disefio, c6mo vamos a proceder para contrastar
los hechos con las teorias; es decir, llevar a cabo el estudio siguiendo los
postulados generales que caracterizan el método cientifico.(p. 90).

[11.1. Nivel de la investigacion

Tomando en cuenta la naturaleza de la investigacion, el tipo de estudio
es descriptivo, fundamentado en una revision documental, por cuanto se
detallara toda la situacion inherente al caso de estudio, por lo que Sabino
(1998) sefiala que, la investigacion descriptiva se propone conocer grupo
homogéneos de fendmenos utilizando criterios sisteméticos que permiten
poner de manifiesto su estructura o comportamiento. No se ocupan, pues, de
la verificacion de hipdtesis, sino de la descripcion de hechos a partir de un

criterio o modelo tedrico definido previamente.

Una vez que se tenga considerable conocimiento de area, la
investigacion tomara un enfoque descriptivo, ya que se refiere a la

descripcion del comportamiento y estructura organizacional describiendo
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caracteristicas que conformaran al objeto de estudio de investigacion en los
departamentos de Operaciones de Repuestos e Inspeccion Pre-Despacho.
Ademas de esto, la investigacion para ser catalogada como descriptiva debe
pasar por una fase exploratoria: donde el objetivo principal es formular un
problema para posibilitar una investigacion mas precisa sobre un tema, para
luego encontrar causas y resolver el problema o, en este caso de estudio,

presentar propuestas segun Sabino (1998).

La presente investigacibn se enmarcdé en este tipo de estudio, en
virtud que se observaron y documentaron todos los procesos en el area
operativa de la empresa, definiendo la situacion actual y tratando de mejorar
la misma, tomando en base la propuesta del disefio de un sistema de
indicadores de gestion para la empresa DUKIA, C.A. establecido en los

objetivos especificos de la investigacion.

[1l.2. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es una estrategia general que adopta el
investigador, como forma de abordar un problema determinado que
generalmente se traduce en un esquema o grafico que permite identificar los
pasos que debera dar para efectuar su estudio, para obtener las respuestas

de las preguntas formuladas.

El disefio corresponde al no experimental de campo, el mismo se
encuentra definido por Hernandez, Fernandez, y Baptista. (2003), como:
“...en un estudio no experimental no se construye ninguna situaciéon, sino
que se observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente

por el investigador...”

Ademas, es aplicable el disefio de campo por cuanto los datos son
recolectados de la realidad practica de estudio, en este caso desde la
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empresa DUKIA, C.A., al respecto Arias (2004), seiala que en el disefio de
campo “...la recoleccibn de datos es directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios, sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la

informacion pero no altera las condiciones existentes”. (p. 42).

[11.3. Tipo de investigacion

De acuerdo a la naturaleza y caracteristicas del problema objetivo de
estudio, esta investigacion se enmarca dentro del proyecto factible, por
cuanto a través del desarrollo se plantearan propuestas para un modelo

operativo en torno a la problematica.

En el mismo marco la definicion del Manual de Trabajo de Grado de
Especializacién y Maestrias y Tesis Doctorales de la Universidad Pedagodgica
Experimental Libertador UPEL (2006), sefala que, el proyecto factible
consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un
modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o
necesidades de las organizaciones o grupos sociales, puede referirse a la

formulacién de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos.

Este tipo de investigacion debe tener apoyo en una investigacion
documental basada en el estudio de problemas con el propdsito de ampliar y
profundizar el conocimiento de su naturaleza, con apoyo, principalmente, en
trabajos previos, informacién y datos divulgados por medios impresos,
audiovisuales o electronicos segun la UPEL 2006.

[1l.4. Técnicas e instrumentos para la recolecciéon de informacién

Para el desarrollo de la investigacion, se acudio a fuentes secundarias

de informacién, como lo fue la revisién de los Manuales de Procedimientos
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Administrativos y los registros histéricos de los procesos que se realizan en
la empresa DUKIA C.A. Del mismo modo fue necesario recopilar informacion
primaria, especificamente con la aplicacién de técnicas como: la observacion
directa, entrevistas, herramientas gerenciales y revision de consultas

bibliograficas.

En esta seccidbn se definieron las técnicas e instrumentos de
recoleccion de informacion, puesto que para realizar la investigacion fue
importante la obtencién de informacién necesaria acerca del problema de

estudio, posibilitando la solucion a éste.

Al respecto, Arias (Ob. Cit.) sefiala que: “... se entendera por técnica,
el procedimiento o forma particular de obtener datos o informacion”. De igual
forma, define los instrumentos como: “... un dispositivo o formato (en papel o

digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion”.

Tomando en consideracion los conceptos anteriores, la presente
investigacion adopté como técnicas de investigacion primarias las

siguientes:

Observacion directa: Para el analisis de las operaciones del sistema,
se realizaron visitas a la planta que permitieron observar la forma en que se
llevaban a cabo los procesos y actividades. El enfoque de la observacion
realizada fue estructurado, dirigido a la observacion de los procesos en los

departamentos operativos.

Entrevistas: Se entrevistaron a los analistas Ing. Tansella, Dra. Osto,
Z, Ing. Hurtado. y a la Metoddloga Sanchez, personal autorizado y encargado
en el levantamiento, de todos los procesos Administrativos y Operativos en
los 25 departamentos que comprenden DUKIA, C.A. con la finalidad de

recolectar, comparar y corroborar la informacion de los procesos que alli se
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llevan a cabo. Esto con la finalidad de rechazar o afirmar ciertos criterios de

la investigacion.

Herramientas Gerenciales: La aplicacion de herramientas gerenciales
como la matriz DOFA, el cuadro de fallas y el diagrama causa y efecto
permitieron conformar un cuadro de la situacién actual de los departamentos,
originando de esta manera obtener un diagndstico preciso que permita en
funcidbn de los resultados obtenidos al aplicar estas técnicas, tomar

decisiones acorde con los resultados arrojados.

Fuentes secundarias:

Consultas bibliogréaficas: para la construccion y el disefio de sistema
de indicadores que se propone, se realizaron consultas a fuentes
bibliograficas relacionadas a temas administrativos, gerenciales y de
herramientas para analizar las variables relacionadas a los indicadores

propuestos.

Revision de manuales de procedimientos: se analizé la informacion
contenida en manuales de procedimientos del area administrativa de la

empresa utilizados para las operaciones que alli se llevan a cabo.

Revision de datos histéricos: para el andlisis de la situacién actual,
se consultaron datos histéricos de las variables relacionadas al objeto de
estudio. Estos registros pueden comprendieron archivos electronicos, datos
registrados por los operadores, datos suministrados por los gerentes,
analistas, asesores, asistentes y técnicos, archivos subministrados por el

personal, datos suministrados por los sistemas informaticos.
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Instrumentos

Asi mismo el instrumento quedara definido como hoja de validacion a la
técnica implementada de Panel de Expertos (entrevista). Es decir un
conjunto de aspectos y preguntas respecto a una o mas variables a medir, al
respecto Arias, (Ob. Cit) como: “una técnica que pretende obtener
informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si
mismos, 0 en relacidn con un tema en particular”. (p.70); asi mismo, el
instrumento quedara definido como una hoja de validacion que respaldara
todos las técnicas de recoleccion de datos. En la hoja de validacion se
representaran los 17 y 12 aspectos a evaluar, de los Departamentos de PDI
y Operaciones de Repuestos respectivamente, que resaltan los puntos mas

criticos en cuanto a la situacion actual de la empresa en estudio.
Fases de la investigacién
lera etapa de estudio: diagndéstico de la situacion actual.

Recopilacion informacion de fuentes bibliogréficas referentes al tema.
Se realizaron visitas programadas guiadas a la empresa DUKIA C.A. donde
se observaron todos los procesos tanto administrativos como operativos
consecutivamente en la planta, se realizan las entrevistas pertinentes a todo
el personal necesario para finalizar con la documentacion de toda la

informacion.

2da etapa de estudio: estudio y descripcion del sistema de gestion

actual

Asignacion de los departamentos prioritarios: la alta gerencia decidio
para efectos de la realizacion de ésta investigacion, analizar dos importantes

departamentos; Inspeccion Pre-Despacho y Operaciones de Repuestos.
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Recopilacion de informacion relacionada con los procesos desarrollados
en los departamentos de PDI y de Operaciones de Repuestos: Se recopilara
informacion  general sobre éstos, incluyendo elementos como
procedimientos, operaciones, equipos, responsables, documentos
necesarios, registros historicos etc. Esta recopilacion se realizé a través de
observacion directa y entrega de documentos por parte de encargados y
entrevistas con los analistas. Se conoce acerca del proceso de toma de

decisiones y de las variables que se miden actualmente.

3era etapa de estudios: formulacion del concepto estratégico

Se formulo la Visidon, Mision de los departamentos bajo estudio. Para
ellos se contd con la colaboracibn de los Gerentes, Supervisores y

profesores.

4ta etapa de estudio: determinacion de factores criticos

Se aplicaron las técnicas necesarias para la generacion de matrices
que permitan obtener las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas
de la situacion actual en los procesos de los departamentos para seleccionar
un conjunto de factores criticos que con su medicién y estudio seran vitales
para mejorar el desempefio de los procesos involucrados, fundamentar las
decisiones, controlar las futuras nuevas variables que sefalen el
comportamientos en el tiempo de los procesos y actividades més relevantes
de los departamentos y evaluar los resultados de las mejoras que se

implantaran.

Para ello se formularon los Objetivos Operativos relacionados con los

factores criticos escogidos para los procesos, todo esto con base en el

54



estudio del sistema de gestion actual, el andlisis de los clientes y el estudio
de los procesos seleccionados.

5ta etapa de estudio: Disefio de la propuesta

Para el disefio de los indicadores se analiz6 cada proceso critico,
Después de identificar los factores claves, para cada uno se realizé una
descripcion de la situacion que motiva la creacion del indicador, consultando
y analizando datos histéricos suministrados por los sistemas, operadores,

manuales entre otros.

Se definieron los siguientes datos tentativos: objetivo operativo
asociado, nombre del Indicador, formula, frecuencia de actualizacion,
unidades de medicion, glosario de los componentes del Indicador, rango en
cual estan comprendidos los valores (valores maximos y minimos), fuentes
de informacion, responsable del registro de datos, calculo del indicador,
meta, valor anterior, valor actual del indicador, impacto que tiene sobre el
proceso, acciones correctivas. Para la identificacion de todos y cada uno de
éstos elementos pertenecientes a los indicadores, se disefiara un formato

gue muestre los datos que lo definen.

Ya disefiado los indicadores ajustados a la realidad de empresa se
procedié a construir la propuesta del sistema de gestion que fomente la
mejora continua en los departamentos PDI y Operaciones de Repuestos y

se propuso las respectivas oportunidades de mejora.
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CAPITULO IV
SITUACION ACTUAL

56



CAPITULO IV

SITUACION ACTUAL

La empresa DUKIA, C.A, esta conformada por un area operativa,
definida por cuatro departamentos; Trafico y Aduanas, Inspeccion Pre-
Despacho (PDI), Operaciones de Repuestos y Distribucion de Unidades.
Estos tienen como finalidad englobar los procesos, herramientas y personal
necesarios para la preparacion y alistamiento de los vehiculos, destinados a
vender y distribuir a nivel nacional, también se encarga de la recolecciéon y
distribucion de repuestos automotrices de la marca KIA, garantizando la

calidad del producto y servicio prestado.

En una reunion con la alta gerencia, especificamente con el Gerente de
Operaciones de la Planta DUKIA, C.A , se decidié analizar para efectos de
este trabajo, dos importantes departamentos; Inspeccion Pre-Despacho y
Operaciones de Repuestos, debido a la manifestacion que presenté la
gerencia, sefialandolos como areas criticas, ya que son los que constituyen

los principales pilares del comercio nacional.

Para la ejecucién de la investigacion, se conto con la cooperacion, de
la fundacion (FUNPROINDES-UC), quienes para la fecha estaban a cargo
del proyecto de documentacion de procesos en DUKIA, C.A, como métodos
se emplean, la observacién directa, junto a conversaciones y entrevistas a
los trabajadores de la misma, se recolectd6 y documentd la informacion
referente a las operaciones realizadas en los departamentos de PDI y

Operaciones de Repuestos.
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A continuaciéon en la tabla 4.4 se muestran los dias de visitas

programadas y las actividades observadas.

Tabla 4.3 Cronograma de actividades realizadas en Planta DUKIA, C.A.

Actividades Observadas Periodo de

observacioén

Dpto. PDI

Lavado, secado, auditoria e inspeccion | Jueves 31/05/2012

Lavado, secado, auditoria e inspeccion | Martes 05/06/2012

Latoneria, pintura, pulitura, | Miércoles 06/06/2012

reparaciones mecanicas

Latoneria, pintura, pulitura, | Jueves 07/06/2012

reparaciones mecanicas

Cargar ordenes en sistema y traslado | Viernes 08/06/2012

de unidades a patio de distribucion

Revision y ajuste de datos Lunes 11/06/2012
Distribucion de unidades, Ubicacion de | Martes 12/06/2012

unidades en el patio de distribucion.

Carga de unidades a las ciglefas y | Jueves 14/06/2012
seguimiento de dafios a vehiculos en el

traslado.

Revision y ajuste de datos Viernes 15/06/2012

Dpto. Operaciones de Repuestos

Recepcion de materiales en almacén | Lunes 18/06/2012

principal.

Recoleccién de repuestos en almacén | Martes 19/06/2012

principal y registro de érdenes.

Control de Inventario y embalaje Miércoles 20/06/2012

Despacho de repuestos Jueves 21/06/2012

Fuente: elaboracion propia
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IV.1 Andlisis Externo ala Empresa

El Andlisis Externo son todas aquellas situaciones que resultan
positivas, propicias, que se deben aprovechar para generar altos niveles de
desempefio y obtener ventajas competitivas. Para DUKIA, C.A. las

oportunidades que se presentan son:
Oportunidades

1. Ampliacion de gama de vehiculos KIA: al firmar nuevos convenios
bilaterales entre paises, surge la posibilidad de flexibilizar la importacion de

nuevos modelos, que no necesariamente son los ensamblados en Ecuador.

2. Posibilidad de incrementar niveles de produccion: En los ultimos 4
aflos ha habido un decrecimiento en las ventas de unidades del sector
automotriz. Por lo que la empresa esta en la capacidad de aumentar ese

indice de cantidad de vehiculos estimados en su plan de produccion.

A continuacion se presentan la tabla 4.5 y el gréfico 4.2
correspondientes al comportamiento del mercado y al total de unidades

vendidas, entre los afios 2002-2011.

Tabla 4.4 Comportamiento del mercado en los afios 2002-2011

Mercado Unidades | Variaciones
Total/ Afio | Vendidas %
2002 128.623 -40,72
2003 63.726 -50,46
2004 134.357 110,84
2005 228.378 69,98
2006 343.351 50,34
2007 491.899 43,26
2008 271.622 -44,78
2009 136.517 -49,74
2010 125.202 -8,29
2011 120.691 -3,60

Fuente: Cadmara Automotriz de Venezuela (CAVENEZ)
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Grafico 4.2 Total de Unidades vendidas en los afios 2002-2011
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Fuente: Camara Automotriz de Venezuela

3. Reconocimiento y Trayectoria: el reconocimiento y la trayectoria de la
marca coreana automotriz KIA introducida en Venezuela en el aio 2000, ha

logrado su posicionamiento en los mercados nacionales e internacionales.

4. Garantia del Servicio: oferta de vehiculos a precios accesibles a la
poblacién. Como parte integral de la filosofia de Kia, se otorga a sus clientes
la més alta garantia automotriz del mercado local, la cual consiste en reparar o
remplazar cualquier componente que resulte defectuoso por material o
ensamble bajo condiciones de uso normales sin ningun costo, asegurando la
unidad por 100.000km o 5 afios.

5. Posibilidad de mejorar la distribucion de repuestos: existe una
conexion directa entre la respuesta al cliente y mejoras a la calidad, renovar
la imagen de la marca a partir de la disminucién en tiempos de entrega de los

repuestos.
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Amenazas

Las amenazas estan en aquellas situaciones que provienen del entorno
donde el é&rea encuentre dificultada para alcanzar altos niveles de

rendimiento, entre estas se tiene:

1. Situacion econdmica del pais: el suministro de divisas puede afectar
la importacion de las unidades, equipos y repuestos que se necesitan para la
comercializacién, produciendo retrasos de hasta 2 meses en adquisicion de

los mismos, afectando el proceso productivo.

2. Inestabilidad politica del pais: debido a la incertidumbre que se
proyecta en el pais, los clientes externos no tienen la suficiente fluidez

necesaria para adquirir los productos.

3. Medio ambiente: en épocas del afio donde hay presencia de fuertes
lluvias, se ve afectado el procesamiento de las unidades, retardando los
procesos al enfrentarse a situaciones en las cuales las unidades presentan
altos indices de humedad teniendo que ser lavadas nuevamente. Cuando se
presentan altas temperaturas y sol incandescente, los operarios deben
resguardas las unidades protegiéndolas del desgaste que puede afectar la

parte interna y externa de las mismas.

4. Tecnologia: la innovaciéon tecnologica de las industrias automotrices,
no se ha visto reflejada en los procesos que se ejecutan en DUKIA, C.A.
debido al crecimiento anarquico de las operaciones. En sus procesos se
evidencié que existian pérdidas de informacién al trasmitirse la misma por

medios impresos y no ajustandose al sistema operativo de la empresa.

5. Falta de control de fallas: la empresa no esta en la capacidad de
detectar en qué fase del recorrido se originé la falla o defecto presente en la
unidad.
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6. Inexistencia de competencia: DUKIA, C.A no implemente las
suficientes técnicas de mercadeo para comercializar y vender los productos,
debido a la escasez de vehiculos presente en el pais, cada vehiculo

procesado por ellos automaticamente es vendido.

IV.2. Descripcion del Departamento Inspeccion Pre-Despacho

En el departamento de Inspeccion Pre-Despacho se realizan todas las
operaciones pertinentes relacionadas con el alistamiento de vehiculos
nuevos y de flota, previo a su distribucién. En él, se desarrollan tres
actividades claves, tales como; lavado, secado y aspirado de las unidades,
seguidamente se realiza la auditoria en fosa para verificar la calidad del
vehiculo, dichas actividades son ejecutadas por personal contratado
(Outsourcing), y finalmente se realiza la inspeccion final por parte de
inspectores de la planta, el cual da el visto bueno para el traslado de los
vehiculos al patio de distribucion. En caso de presentar fallas o defectos en
dicha inspeccion, se realizan las reparaciones correspondientes para su

posterior aprobacion.

Los procedimientos operativos que se ejecutan en el departamento de
PDI se encuentran divididos en 6 estaciones; busqueda de la unidad en el
patio y traslado hasta el area de PDI, lavado con hidrojet, lavado, secado,
auditoria de fosa, inspeccion final. Ademéas del area de pulitura, latoneria,

pintura y reparaciones mecanicas y eléctricas.

A continuacion se presenta en la figura 4.5, el diagrama de recorrido,

donde se muestran las estaciones de trabajo en el Departamento.
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Fig. 4.5 Diagrama de Recorrido por estaciones de trabajo

Secado Lavado Hidrojet Bufer de espera

=08 =03 =) G ERS FUIS S C 6 SCaR ACag X0

/8

( @
ERHEFN Y| 6 § NN MRS Mg w0
- ) — v\ — - —) )
ﬁ . \!
Auditoria Inspeccion ; Unidades reprocesadas
en fosa Final

_ Recorrido de la
Unidad

Aspiradora
@  Hidrojet
Fuente: elaboracion propia

o Busqueda de la unidad en el patio y traslado hasta el area de PDI.

Los vehiculos provenientes de los galpones de almacenaje ubicados en
el municipio Guacara, son trasladados una distancia aproximada de 25
kilbmetros en ciglefia por la Autopista Regional del Centro hasta la planta

DUKIA, C.A, y dejados en el estacionamiento de recepcion.

Un operario es encargado de manejar y trasladar el vehiculo hasta la

zona de lavado.
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o Lavado con Hidrojet

Una vez introducido el vehiculo en la estacion de lavado, el operario
procede a buscar el hidrojet, para retirar el sucio fuertemente adherido a la

unidad.

° Lavado

La siguiente actividad es buscar un cufiete de pintura vacio, donde se
coloca agua y jabon a criterio del operario, el procedimiento consiste en la
aplicacion del jabon sobre la unidad con el uso de una esponja, alternando
con agua proveniente de las mangueras, con la finalidad de retirar toda la
suciedad externa del vehiculo.

Dependiendo del operario asignado, el procedimiento se ejecuta
comenzando por la parte posterior y terminando en la parte delantera o

viceversa. Finalmente se realiza un lavado de motor y capot interno.

. Secado

Finalizado el proceso de lavado de la unidad, el operario busca los
implementos como pafios secantes, pafio de cuero y aspiradora para

ejecutar las actividades.

El proceso consiste en secar externamente la unidad, toma un pafio
secante y manualmente procede a secar los laterales internos y externos.
Para secar el techo de las unidades, el operario se apoya en los estribos

laterales de las puertas para abarcar toda la superficie de secado.

El orden de ejecucion se hace segun las preferencias de cada operario,
algunos prefieren comenzar limpiando internamente los vidrios y luego las

caras externas, y otros realizan el proceso de forma inversa.
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Consecutivamente se alcanza la aspiradora y el operario se introduce
en el vehiculo y accionando la misma procede a aspirar todas las superficies

de las alfombras y la maleta del carro, en caso de ser necesario los asientos.

. Auditoria en fosa

El Auditor de Fosa procede a la apertura del vehiculo, se introduce en él
y verifica que aspectos como paneles delanteros y traseros, radio, valvulas
de gas (so6lo el modelo RIO), caucho de repuesto, cinturones de seguridad,
herramientas del kit de emergencia, guanteras y compartimientos, acople de
los asientos, plasticos protectores, retrovisores interno y laterales, que el
funcionamiento de ascenso y descenso de los vidrios sea correcto y no

presenten dafos.

Paso seguido se enciende el vehiculo y se comprueba que el
funcionamiento de las luces internas, faros delanteros y traseros, sonido de
la corneta y los limpiaparabrisas sea el correcto, luego se abre el capot de la
unidad y revisa las instalaciones de las valvulas, la bateria, las luces y la
fascia. El Auditor de fosa emplea el formato F-006 “Tarjeta de Verificacion y
Chequeo” de KIA, para evaluar los aspectos mencionados en la unidad. [Ver

anexo (a)]

Posteriormente el operario de fosa, avanza el vehiculo hasta la
plataforma, se baja del mismo y camina hasta las escaleras para bajar a la
fosa, para examinar la unidad por debajo, cerciorandose que no presente
botes de agua o aceite, mangueras rotas, agujeros en el carburador o
electro-ventilador, rayas o incrustaciones en los ejes, etc. Finalizada esta

actividad, regresa al vehiculo y lo traslada a la préxima estacion. En caso de
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presentar fallas en algin aspecto o elemento mencionado, éste debe ser
reportado en la tarjeta viajera, para la posterior reparacion.

o Inspeccion final

Para finalizar las estaciones de PDI, se procede a realizar una
inspeccion a la unidad, éste proceso se considera primordial en el area, por
tanto se determinara el estado final del vehiculo, ademas que lo realizan
personal contrato directamente por DUKIA, C.A.

El Inspector KIA, se encarga de realizar la inspeccién en busca de
defectos, registrandolos en el documento (F-007) “Carta Viajera” o “Tarjeta
de Control de Calidad” que posee cada unidad. Dicho documento, contiene
las caracteristicas y aspectos a evaluar. [Ver anexo (a.2)]

También, se registran datos en un cuaderno disponible en el area. No
existe una secuencia para realizar la inspeccion. Seguidamente, el Inspector
cerciora que internamente la unidad se encuentre en perfecto estado,

examinando los asientos, el tablero y demas accesorios.

Si se detectase en la carroceria de la unidad, algun desperfecto llamese
rayon o blistering en la pintura, al vehiculo se le asignara el estado de
“rechazado”, y se deben registrar todos los defectos hallados en la “Carta
Viajera”. En caso de que la unidad se encuentre en perfecto estado, sera
catalogada como “aceptada”. Por ultimo el Inspector KIA toma la tarjeta
viajera del vehiculo y anota la hora de salida, el modelo y codigo del vehiculo
para posteriormente ser enviado a los patios de distribucion o a las areas de
reparacion, segun sea el caso.

A continuacion se presenta en la figura 4.6. Diagrama de Operaciones

para el Departamento PDI.
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Fig. 4.6 Diagrama de Operaciones para el Departamento de PDI
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IV.2.1. Relacion interdepartamental

En la siguiente figura se muestra la relaciobn existente entre los

departamentos en estudio y las actividades que alla se realizan.

Fig. 4.7 Diagrama Interdepartamental PDI
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Fuente: elaboracion propia

1. Envio de Tarjeta de Verificacién y Chequeo (viaje conjuntamente con la
unidad)

2. Recibe Tarjeta de Verificacion y Chequeo (conjuntamente con la
unidad; defecto encontrado u originado).

3. Envio de Tarjeta de Control de Calidad (viaje conjuntamente con la
unidad).

4. Envio de Tarjeta de Control de Calidad (viaje conjuntamente con la
unidad, para solventar el defecto).

5. Recibe Tarjeta de Control de Calidad (viaje conjuntamente con la
unidad).

68



6. Notificacion via verbal o telefénica, de origen o necesidad de asesoria
técnica.

7. Notificacion via verbal de solucion a problema detectado, asesoria
técnica solicitada.

8. Notificacion via verbal de solucion a problema detectado, asesoria
técnica solicitada.

9. Notificacion via verbal de solucion a problema detectado, asesoria
técnica solicitada

10. Entrega personal de solicitud y asignacion de materiales.

11. Cargo por sistema de solicitud de materiales

12. Entrega solicitud de asignacion de materiales

IV.2.2. Evidencia de fallas

En base a las observaciones realizadas, se generé resumen de las
Oportunidades de Mejora, convirtiendo los datos del entorno del area, en
informacion procesada y dispuesta para la toma de decisiones a nivel
estratégico. En términos de sistema, se tiene un conjunto inicial de datos
(departamentos a analizar), un proceso y un producto, que es la informacién

para la toma de decisiones.

Para la definicion de los procesos criticos se tomaron en cuenta
aquellos procesos principales y necesarios para cumplir la mision de DUKIA
C.A, de una manera eficiente. Los procesos criticos se identificaron bajo el
criterio de la presencia de fallas en las actividades y como afectan al
producto final. Se tom6 como base para la definicion de procesos con mayor
criticidad, la implementacion del Cuadro Resumen de Oportunidades de
Mejoras, utilizado para relacionar las fallas presentes en cada proceso
ejecutado en el departamento, donde se evidencia la falta de un sistema de
control. En la tabla 4.5 se nombran los procesos de mayor criticidad en PDI
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Proceso critico

Falla identificada

Lavado de wunidades: se
considera un proceso primordial
en el alistamiento de los
vehiculos, ya que es la fase inicial
y de él depende la continuidad del

proceso.

Falta de estandarizacion en los procesos y procedimientos, ya que no estan
definidas las actividades de cada estacion de trabajo.

Inexistencia de implementos y /o dispositivos adecuados el area para agilizar los
procesos de lavado, es decir falta de mangueras y esponjas.

Carencia de mecanismos de medicion de recursos, las cantidades de agua y
jabén no son establecidas

Inexistencia de implementos de seguridad para la adecuada ejecucion de ésta
actividad.

Reproceso debido a que algunas unidades no son lavadas correctamente
aproximadamente el 80%, dejan partes sin lavar.

Uso inadecuado de herramientas, debido a que en la aplicacion de agua la
vehiculo lo dejan mojado por dentro,

Reutilizan el agua sucia para lavar, por lo que dejan la unidad con machas de
sucio.

Condiciones del area de trabajo no son adecuadas, debido a que no existe un
rayado o delimitacién en el &rea, provocando cuellos de botellas entre las
unidades.

Secado de unidades: se
considera un proceso critico en el
alistamiento de vehiculos debido
a que comprende los procesos de
secado externo e interno vy
aspirado, imprescindibles para el

acabado final de la unidad.

Falta de estandarizacidon en los procesos Yy procedimientos, debido a que no
secan la unidad siguiendo un patrén, en ocasiones no la secan completas.

Falta de implementos adecuados de ejecucién para lograr un correcto secado de
la unidad, utilizan pafios no secantes que no absorben de forma correcta el agua
del vehiculo, dejandolo mojado

Incumplimiento de normas en materia de vestimenta, los operarios utilizan anillos,
correas, relojes que causan dafios al vehiculo.

Presencia de condiciones inseguras en la estacion de trabajo, al implementar

equipos eléctricos en zonas himedas.
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Auditoria de fosa: el operario
debe revisar que los implementos
dentro del

estén completos

vehiculo.

- El encargado de realizar la auditoria de la unidad en la fosa al momento de
ejecutar las tareas correspondientes, a menudo transpone u olvida parametros a

evaluar en la auditoria

Inspeccidn final: se considera un

proceso critico de caracter
operativo al ser la Ultima actividad
realizada en el area, en ésta se
diagnostica el estado fisico del
vehiculo para ser calificado como
comprado 0 rechazado,
consecuentemente es trasladado
a los talleres adyacentes de
reparacion o a los patios internos

de distribucién DUKIA C.A.

Falta de estandarizacion en los procesos y procedimientos, se observd que no
realiza la inspeccion completa al vehiculo.

Inexistencia de un proceso comparativo para constatar el estado inicial de la
llegada del vehiculo antes de pasar por el proceso de lavado, ya que no se
determina donde ocurrid el dafio del vehiculo.

Existencia de procesos de re-inspeccién que no agrega valor.

Las fallas externas, mas comunes detectadas en la inspeccion final de las
unidades son; abolladuras, rayones, defectos de pintura y decoloraciones,
ademas del rechazo por mal lavado, es decir que algunos de los procesos no fue
ejecutado correctamente. Las fallas mecanicas, eléctricas y dafios externos de
mayor impacto, son remitidos a los talleres externos contratados por la planta.
Inexistencia de un registro de vehiculos reprocesados que defina el motivo del

retrabajo, y cuantas veces fue reprocesado

Tabla 4.5 Cuadro Resumen de Oportunidades de Mejoras Departamento de PDI

Fuente: Elaboracién propia.
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IV.2. Descripcion del Departamento de Operaciones de Repuestos

El Departamento de Operaciones de Repuestos, tiene como finalidad
gestionar cada uno de los procesos que conforman la cadena de suministro
de repuestos, la recepcion y ubicacion de repuestos en el Almacén de
Transito, transferencia de los mismos y almacenarlos en el Almacén
Principal, recolectar la mezcla de repuestos que constituyen los pedidos de
los concesionarios, y llevar a cabo un control hasta ser embalados para

efectuar la entrega al cliente.

La empresa dispone de una base de datos, denominada MBCASE, la
cual es, un sistema informético compuesto por aplicaciones disponibles para
cada departamento, especificamente para el Departamento de Operaciones
de Repuestos, la aplicacion disponible tiene por nombre DUKINT. Entre las

funciones que ejecuta el sistema estan:

o Recolectar y suministrar informacion en forma de tablas

o Generar formatos de Notas de Crédito

o Archivar el listado de 6rdenes emitidas por el cliente

o Crear 6rdenes con su numero de compra, numero de documento, fecha
de creacion del pedido, fecha de despacho, nimero de factura, nimero de
documento, numero de orden de factura, fecha de factura y tipo de
transferencia

o Disponer con respecto a los transportes, el monto de todos los fletes,
fecha de llegada, fecha de salida y factura estimada a reserva

o Consultar estados de facturas

o Emitir reportes de material faltante

o Estudiar entradas y salidas de mercancia

o Actualizar por sistema repuestos que presentan defectos
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o Sefialar por sistema repuestos de baja, media y alta rotacion, de igual
manera indica la ubicacion de cada uno en los estantes del Almacén

Principal

Los procesos operativos que se ejecutan en el departamento de
Operaciones de Repuestos se encuentran divididos 5 procedimientos:

o Verificacion y traslado de cajas en el Almacén de Transito

El trasporte ingresa a la planta y se ubica en los patios de recepcion de
materiales. Seguidamente, el chofer de la unidad hace entrega al Analista de
Compras todas las facturas y la “Lista de Empaque” (Packing List),
documento comercial que tiene por objeto detallar el contenido detallado de
las mercancias, para verificar que estén en regla. Paso seguido se realiza la
apertura de las compuertas del camién para la verificacién visual de la
cantidad de cajas, comparadndolas con la Lista de Empaque, una vez
realizada se procede a efectuar una segunda verificacion automética.

En esta segunda verificacion, el Analista de Compras haciendo uso del
Asistente Personal Digital “PDA” (Personal Digital Assistent), que es un
dispositivo o computadora de mano, disefiado para verificar la existencia y
ubicacién de los repuestos. Este compara el nimero de secuencia que posee
la caja que contiene el repuesto o parte, con el numero registrado en el PDA,
después de este proceso a la caja se le asigha un nimero de secuencia y se
descarga del contenedor del camién.

Finalmente, el montacarguista llega al patio de recepcion de repuestos
y procede a llevarse las cajas para ser ubicadas en el Almacén de Transito,

donde permanecen las cajas hasta ser ordenadas por el Almacén Principal.
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o Traslado y ubicacion de cajas en el Almacén Principal

El personal encargado del traslado de las cajas desde el Almacén de
Transito al Almacén Principal, recibe una copia del listado de cajas
especificas que debe movilizar y procede a identificarlas y montarlas en el
montacargas.

Se realiza el traslado de las cajas hasta el Almacén Principal. Al llegar a
éste, el Asistente de Almacén toma una caja, la abre y haciendo uso del PDA
lee el codigo de la pieza para proceder a ubicarla en los estantes del
almacén, el PDA arrojara la ubicacion de la pieza previamente registrada en
el sistema, el Asistente la ubicard y regresara a buscar otra. El proceso
culmina cuando se haga entrega al Supervisor del Almacén el listado de
cajas, sellado y firmado, posterior a la ubicacion de todos los repuestos, los
cuales estan clasificados como baja, media y alta rotacién.

o Recoleccién de Repuestos

El proceso de recoleccion de repuestos inicia cuando el Analista de
Facturacion entrega la lista de asignacion al Asistente de Almaceén.

Dicho asistente busca el carro de traslado de repuestos y el PDA.
Seguidamente en el PDA coloca el nimero de asignacion de la orden y
automéaticamente se indicard la ubicacion de la pieza a recolectar, la busca y
confirma la reserva, sino coloca “falla cero” (denotacion usada en DUKIA,
C.A que indica que dicha pieza no fue encontrada).

Finalmente el operario traslada las piezas a la linea de chequeo y
entrega la lista de asignacion al facturador, luego toma la lista de asignacion
y en el sistema MBCASE (aplicacion DUKINT) marca todos los items
recolectados, genera factura e imprime dos oOrdenes de despacho, y se
entrega una copia al Asistente de Almacén para que este la coloque en las
cajas recolectadas correspondiente a dicha orden.
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o Chequeo y embalaje de repuestos

El Analista de Control de Inventario toma la orden de despacho y
procede a escanear cada pieza por el lector Optico y verifica que los
repuestos en fisico coincidan con los repuestos en la factura digital, para
luego ser ordenados en cajas. Después imprime la etiqueta y la factura que
irA colocada en cada caja.

Al no existir una pieza perteneciente a la orden se imprime una nota de
credito que sera otorgada al cliente. Después de tener los repuestos
introducidos en las cajas, las mismas se cierran y se embalan para ser
enviadas a la fila de despacho.

En el area de control se presentan situaciones en las cuales las cajas
hacen largas filas antes de ser revisadas y embaladas obstaculizando los
pasillos, ocasionando el extravio de piezas pequefias, y pérdidas de tiempo
en los procesos de chequeo y control de piezas.

o Despacho de repuestos

En este proceso la mercancia ya embalada, se organiza segun las
diferentes rutas de destino dispuestas por DUKIA, C.A hasta acumularse la
cantidad necesaria de bultos a ser enviados por region.

Posteriormente el Analista de Control de despacho toma las facturas de
las cajas pertenecientes a una ruta y establece comunicacion con el
transporte. A la llegada del transporte se cargan los bultos de repuestos y se
hace entrega al chofer de la unidad con las facturas pertenecientes a las

cajas.
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Fig. 4.8 Diagrama de procesos para Departamento de Operaciones de Repuestos
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Fuente: elaboracion propia
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IV.2.1. Relacidn interdepartamental

En la figura 4.9 se muestra la relacion existente entre los

departamentos en estudio y las actividades que alla se realizan.

Fig. 4.9 Diagrama Interdepartamental Operaciones de Repuestos
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1. Asistente de Almacén envia nota de crédito, factura original, copia de la
factura original, guia de despacho (sin factura cuando es por plan mayor) al
transporte (Empresa contratada para trasladar mercancia de DUKIA,C.A a
los concesionarios).

2. Notificacion via oral o correo electronico de solicitud de material

3 Entrega de solicitud y asignacion de material

4. Carga por sistema de la solicitud de material
5

Entrega de solicitud y asignacion de material

Después de recolectar, chequear y embalar todas las ordenes
solicitadas por los clientes al Departamento, se contacta al encargado del

transporte para que despache las ordenes.
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IV.2.2. Evidencias de fallas

En el Departamento de Operaciones de Repuestos, en base a la
informacion brindada por los Consultores de FUNPROINDES-UC, se
determinaron los procesos de mayor criticidad y cuales serian las fallas

frecuentes identificadas en ellos.

El proceso de disponibilidad de repuestos constituye la columna
vertebral de todas las 6rdenes que entran al sistema MBCASE (aplicacion
DUKINT), en este proceso el operario encargado después de haber
confirmado el pedido en el sistema y tomando como herramienta el PDA, se
dirige a la ubicacion de determinado repuesto y corrobora la existencia o

inexistencia del mismo.

El proceso de chequeo, control y embalaje del Departamento, es
catalogado critico al presentar situaciones de cuello de botella, antes de ser
inspeccionadas las cajas por el control de inventario y generar una nota de
crédito para el cliente final. Los pedidos suelen poseer retrasos de hasta dos
dias, al permanecer en cola en el almacén y no ser enviados a tiempo, existe
desequilibrio de cargas de trabajo ya que solo 2 operarios encargados de

éstas funciones.

Como herramienta de analisis, se emple6é un Cuadro de Oportunidades
de Mejora, para identificar las mismas, en las actividades que se realizan,
que retrasen o afecten los objetivos operativos presentes en el
Departamento, y como la presencia de éstas repercuten negativamente en la

calidad del servicio prestado.

En base a lo antes expuesto se presenta el cuadro 4.6 denominado
Cuadro Resumen de Oportunidades de Mejora, en el cual se nombran los
procesos de mayor criticidad identificados en el Departamento de

Operaciones de Repuestos.
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Tabla 4.6 Cuadro Resumen de Oportunidades de Mejora. Departamento de Operaciones de Repuestos

Proceso critico

Falla identificada

Chequeo, control y embalaje de
repuestos: en el almacén principal el
proceso de control y embalaje de
repuestos se considera un proceso
critico debido que de este depende que

- Retraso en la gestion del proceso, debido a falta de personal que agilice la

operacion de embalaje.

- Situacién cuello de botella al momento de ser inspeccionado, se hacen largas

colas de cajas en espera.

- Pérdida de piezas pequefias, debido a confusiones de érdenes que se presentan

las 6rdenes se envien al area de antes del embalaje.
distribucion. - Desequilibrio de carga de trabajo.
Disponibilidad de piezas: es de |- El no poseer un registro veraz y fidedigno entre lo que refleja el sistema MBCASE

caracter prioritario debido a que gran
parte de la funcionalidad de la empresa
es la respuesta y distribucion a las
ordenes emitidas por los clientes, por
consiguiente, al no poseer en stock un
determinado repuesto, la respuesta de
entrega no sera rapida, aumentando
dichos tiempos.

y la cantidad actual de repuestos existentes en inventario, origina retrasos en el
pedido, debido a que el operario encargado debe confirmar la ausencia de
determinado repuesto.

- Retraso en la recoleccion de repuestos, debido a que el operario debe realizar

repetidamente movimientos de orden superior. (Movimientos que involucren las
mufiecas, antebrazos, hombros y tronco)

Condiciones del almacén inadecuadas, deficiente
escaleras o elevadores que faciliten el trabajo al operario
- Generacion de notas de crédito, por alta presencia de érdenes incompletas.

no existen

iluminacion,

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO V
ANALISIS DE RESULTADOS
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CAPITULO V

ANALISIS DE RESULTADOS

Al realizar el estudio de la situacion actual de los procesos en los
departamentos, se identificaron los factores claves para el desempefio de las
actividades operativas de la empresa. Como herramientas de apoyo, se
emplearon; el Cuadro de Oportunidades de Mejora por departamento, el
Diagrama Causa-Efecto, el Diagrama de Pareto y la Matriz DOFA, con sus
respectivos objetivos y estrategias, con el fin de obtener una vision de las
causas relevantes de las operaciones criticas en los procesos, ya sea por
falta de estandarizaciéon, incumplimiento de parametros de calidad,
productividad, cantidad de defectos en los vehiculos, unidades reprocesadas,
entre otras. Para la estructuracion de estas herramientas se realizé un
estudio diagndstico, basado en entrevistas a personas conocedoras de los
procesos que ejecuta la empresa en los Departamentos de PDI y

Operaciones de Repuestos.

V.1. Andlisis de Resultados en el Departamento de Inspeccién Pre-

Despacho
V.1.1. Panel de Expertos

Paralelamente a la realizacion de las visitas a la empresa, los analistas
aplicaron entrevistas al Panel de Expertos, que son personas conocedoras
de los procedimientos que ejecuta la empresa, éstos proporcionaron la

posibilidad de escuchar grabaciones de audio y video de los procesos.

Se trabajo de la mano con consultores FUNPROINDES-UC, quienes a
Su vez, pusieron a los investigadores en contacto con personal clave de la

empresa DUKIA; C.A, con la finalidad de compilar informacion que aborde
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aspectos importantes del Departamento en estudio, para luego ser estudiada

y comparada con otros métodos de analisis.

La informacion recopilada por la entrevista al Panel de Expertos. [Ver
Anexo (bl)], arroj6 como resultado, que en el Departamento de Inspeccion
Pre-despacho, los inspectores contabilizan las unidades rechazadas y
compradas al dia, sin embargo, no se lleva un registro diario de cuantas
fueron reprocesadas, cuantas veces rechazaron la inspeccion, ni el motivo

por el cual surgio su desaprobacion.

Se constatdé por medio de las acotaciones de los expertos, que los
operarios al realizar sus actividades a pesar de seguir un patrén comun en
los procedimientos, cada uno realiza las operaciones de manera particular,
detectdndose operaciones innecesarias, secuencias incorrectas de algunos
pasos y duplicidad de esfuerzos, lo que se refleja en fallas en el proceso en
las estaciones de lavado y secado (rayas, mal lavado, secado). A su vez, en
ocasiones la carga de operarios difiere, la cantidad de operarios se torna

variable en algunos momentos de trabajo.

Las condiciones ambientales dentro del area no son las apropiadas,
presentandose deficiencia de iluminacion en el trabajo, por lo que, a menudo
los operarios de lavado y secado, tienden a dejar al vehiculo con presencia

de manchas, y no son lavadas o secadas correctamente.

Igualmente, no hay manera de conocer el desenvolvimiento de
actividades, no existen registros ni data, que permita realizar un seguimiento
a los procesos, ni establecer comparaciones en el tiempo, respecto al
cumplimiento en la produccion. En otras palabras no existe un sistema de
gestion con informacion constante y precisa de los procedimientos de cada

departamento, que den cabida a la formulacién de indicadores que ayuden
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a medir el desempefio, y den cabida a la creacion de oportunidades de

mejora.
V.1.2 Sintesis de Oportunidades de Mejora

Tal como se expreso en la Seccion 2.2, del Capitulo IV, donde definen
las Oportunidades de Mejoras del Departamento, las mismas pueden

sintetizarse de la siguiente manera:
o Se corroboro la inexistencia de manuales de procedimientos

o En la estacién de lavado, se ratificé la utilizacion de implementos de

trabajo inadecuados, emplean cufietes de pintura para almacenar el agua

o En la estacion de secado, el operario no seca completamente la unidad,
perdia tiempo realizando actividades innecesarias, como: buscar aspiradora,
desenredar el cable y buscar el pafio. Las condiciones en ésta estacion no
son las adecuadas, debido a que el operario se expone a riesgo de
electrocucion al utilizar la aspiradora en un ambiente mojado, también el
operario se apoya de los cauchos y los estribos de las puertas pudiendo

aumentar la incidencia de accidentes laborales.

o Existen dos criterios para la evaluacion del estado final de la unidad, el
primer criterio que maneja DUKIA C.A, es; unidad aprobada, esto significa
que el vehiculo después de haber atravesado los procesos de lavado,
secado, auditoria e inspeccién final, presenta perfectas condiciones para
ser trasladado al patio de distribucion. El segundo criterio que se maneja, €s;
unidad rechazada, esto significa la presencia de fallas internas en el
vehiculo, externas en la carroceria, mecanicas y/o eléctricas, por lo cual

debe ser traslado para realizar las reparaciones pertinentes.

o En el Departamento de PDI, el registro diario que maneja el Inspector

KIA, se presenta de manera informal, e indica el estado final de una unidad,
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que paso por las estaciones de lavado, secado, auditoria e inspeccién final.
Los renglones que constituyen el informe final indican el codigo, modelo,

estado y la cantidad de vehiculos procesados en el dia. [Ver anexo (c.1)]

o No se lleva un registro del motivo de presencia de fallas, por lo tanto se
hace imposible la determinacion del origen o raiz de las posibles causas de
las mismas, otra falla identificada se presenta cuando la unidad es reparada
en las adyacencias de la planta (reparaciones de mayor impacto), y cuando
vuelve a ser ingresada a la zona de alistamiento, sélo revisan las areas o
partes reparadas, y no la unidad completa, discriminando la realizacién de

una inspeccion.

Es importante sefialar que, descritas todas las fallas presentes en los
procesos criticos del departamento, se afirma la falta de control en las
actividades que se desarrollan en él. En primer término, mientras no exista
un mecanismo de control que indique el estado de gestion la toma de
decisiones dentro del funcionamiento del departamento sera erratica, aun
cuando la empresa tiene la disponibilidad de implementar mejoras en sus
procesos, las fallas y problemas mencionados previamente, dificultan el
alcance de las metas y por consiguiente no se pueden establecer

oportunidades de mejoras.
V.1.3 Diagrama Causa-Efecto

La aplicacion del Diagrama Causa-Efecto en el proceso, tuvo como
objetivo reconocer las diferentes causas posibles de defectos en las
unidades en las categorias de: mano de obra, herramientas, métodos y
material, en otras palabras los factores de mayor influencia en el proceso.
Estos, se expresan de forma clara y medible, captando asi de forma objetiva
la relacién establecida, siempre cumpliendo las necesidades de la empresa.
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Fig. 5.10 Diagrama Causa-Efecto para Departamento de PDI
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V.1.4 Diagrama de Pareto

Para la construccion del Diagrama de Pareto se seleccionaron las
causas principales de fallas presentes en el departamento. En base a opinion
del Panel de Expertos y la de los Analistas se ajustaron los niveles de
criticidad para las variables en estudio, es decir se asignd un peso subjetivo
a las mismas, con la finalidad de determinar cuales son las causas de mayor

Impacto en los procesos.

A continuacion se presenta la figura 5.11 Diagrama de Pareto.

Fig. 5.11 Diagrama de Pareto para Departamento de PDI
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Fuente: elaboracion propia
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Tabla 5.7 Lista de causas para Departamento de PDI
N° Causa

Falta de Manuales de Procedimientos

Inexistencia de Indicadores de Gestién

Falta de estandarizacion en los procesos

Re-inspeccién y Re-proceso

Desconocimiento del tiempo de ejecucion de actividades
Desconocimiento del método

Falta de instrucciones por parte de los Supervisores

Condiciones inseguras

© 00 N o 0o B~ WN P

Inexistencia de dispositivos adecuados para la ejecucion de los procesos

=
o

Carencia de mecanismos de medicién

=
=

Incumplimiento de normas en materia de vestimenta

[N
N

No utilizan implementos de seguridad

=Y
w

Falta de delimitacion en las estaciones de trabajo

14 Deficiencia de iluminacion

Fuente: elaboracion propia

Se concluye que las dos causas que poseen mayor nivel de criticidad
son Falta de Manuales de Procedimiento y la Inexistencia de Indicadores de

Gestion adjudicadas a la rama de Método.

V.1.5 Matriz DOFA

Este instrumento de andlisis prioriza los aspectos claves del area en
estudio, permitiendo manejar informacion para lograr la determinacion de las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas del Departamento.
Muchas de las conclusiones obtenidas como resultado de este analisis (y la
respectiva elaboracion de la matriz) serviran para apreciar mejor la situacion
de area, siendo de gran utilidad a las iniciativas futuras a tomar que podran
ser incorporadas en el plan para alcanzar los objetivos planteados, ayudando
al cumplimiento de las estrategias establecidas por la empresa.
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Andlisis externo

El analisis externo, adaptado al area de estudio (Departamento PDI)
permite fijar las oportunidades y amenazas que el Departamento esta
relacionado con los otros Departamentos administrativos y operativos que

posee la empresa.

Oportunidades

Las oportunidades son todas aquellas situaciones que resultan
positivas, propicias, que se deben aprovechar para generar altos niveles de
desempefio y obtener ventajas competitivas. Para el Departamento, las

oportunidades que se presentan son:

6. Efectividad del Departamento de Planificacion y Mercadeo: el
Departamento de Planificacion y Mercadeo, es el encargado de enviar al
Departamento de PDI, los reportes de planificacion de ventas, conjuntamente
con la mezcla de vehiculos diarios que ingresan a la zona de alistamiento
[Ver Anexo (c.2)].

Para una jornada de 8 horas diarias, esta planificado que para cumplir

con la meta de procesar 50 unidades diarios, la mezcla sea en las siguientes

cantidades:

Tabla 5.8 Mezcla diaria de vehiculos
Vehiculo SPORTAGE | RIO PREGIO
Cantidad 18 23 9

Fuente: elaboracion propia

7. Necesidad de mejoramiento en la calidad de los procesos:
disponibilidad por parte de la Gerencia a la implementacién de un Sistema de
Control de Gestibn que fomente el mejoramiento continuo en el

Departamento.
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Amenazas

Las amenazas estan en aquellas situaciones que provienen del entorno
donde el area encuentre dificultad para alcanzar altos niveles de rendimiento,

entre estas se tiene:

7. Inexistencia de un seguimiento al estado de la unidad: el
Departamento de Trafico y Aduanas no dispone de un empleado capaz de
inspeccionar los vehiculos a su llegada al puerto de Puerto Cabello y al
galpén ubicado en Guacara, que reporte el estado fisico de la unidad
(presencia de dafios o fallas) antes de ser ingresada a la zona de

alistamiento en la planta de Mariara.

8. Dafos ocurridos a las unidades en el Departamento de
Distribucion de Unidades: luego de que la unidad es alistada y traslada al
Patio de Distribucidén, ocasionalmente se originan rayones, dafios en los
vehiculos manchas por el sol, y contaminacion ambiental, por lo que la

unidad debe ingresar de nuevo a PDI, ocasionando un reproceso.

Tabla 5.9 Oportunidades y Amenazas en el Departamento PDI

Oportunidades Amenazas
1. Efectividad del Departamento de | 1. Inexistencia de un seguimiento al
Planificacion y Mercadeo estado de la unidad

2. Dafios ocurridos a las unidades en el
Departamento  de  Distribuciéon  de

unidades.

Fuente: elaboracion propia.

Andlisis interno
El andlisis interno permite fijar las fortalezas y debilidades, realizando
un estudio que reconoce la cantidad y calidad de los procesos y recursos que

posee el Departamento, aspectos que posee algun grado de control.
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Fortalezas

Esta categoria de la matriz corresponde a las ventajas que
contrarrestan las debilidades y amenazas en el Departamentos como:
recursos que se controlan, capacidades y actividades que se desarrollan,

entre otros aspectos:

a. Conocimiento del método: los operarios tienen dominio de las
técnicas aplicadas, adquiridos por la cantidad de afios laborando en esa
rama de trabajo en la planta, ésta experiencia les permite identificar las

zonas que presentan mayor dificultad de lavar, secar, secar e inspeccionar

Debilidades
Las debilidades son todos aquellos factores que caracterizan al
Departamento frente a una posicion desfavorable ante su gestion, como lo

son:

a. Inexistencia de un layout: el terreno actual es alquilado, por lo tanto
no se tiene como posibilidad invertir en la implementacion mejoras en la
redistribucion

b. Falta de personal: sobre la base de una produccién diaria estimada de
50 unidades, cuyo proceso fue observado, se determind mediante un estudio
de tiempo realizado por la Fundacion FUNPROINDES-UC [Ver Anexo (b.2)],
que con la cantidad de operarios disponibles actualmente en el

Departamento, no se lograria cumplir la meta establecida

c. Cargas desequilibradas: se pudo apreciar en las observaciones de los
videos observados, que las cargas de asignacion de tareas a los operarios
no se encuentran balanceadas, pudiendo constatar estaciones con mucha

actividad operativa para poca cantidad de operarios y viceversa.
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d. Procesos no estandarizados: desconocimiento de tiempos de
operatividad y utilizacion de herramientas que no son adecuadas para la
realizacion de diferentes actividades.

e. Reproceso: en oportunidades las unidades presentan fallas o defectos

una vez culminada su inspeccion.

En el gréfico 5.3, se puede observar la documentacion de las unidades
que fueron procesadas por PDI los dias 03/05, 08/05, 09/05, 10/05, 11/05 y

12/05 correspondientes al presente afio.

Gréfico 5.3 Unidades procesadas por la contratista (Outsourcing)

Unidades procesadas por el outsourcing
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Fuente: elaboracion propia

En el grafico 5.4 se puede observar la documentacion de las unidades
que fueron rechazadas por PDI. Dicho gréfico indica el total de unidades que
fueron rechazadas, sin embargo no proporciona el total de las mismas que

fueron reprocesadas una o varias veces.
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El nivel de reproceso que se presenta en la actualidad, se encuentra en
la categoria de moderado-aceptable.

Grafico 5.4 Unidades reprocesadas
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Fuente: elaboracion propia

En el grafico 55 se puede observar el Indice de unidades
reprocesadas, el cual se obtuvo relacionando las unidades rechazadas con
respecto a las unidades procesadas diariamente

El indice de unidades reprocesadas promedio que se presenta en la
actualidad, se encuentra en la categoria aceptable.
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Gréfico 5.5 indice Unidades reprocesadas
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Fuente: elaboracion propia

f. Incumplimiento de las metas: en el registro final de la produccién por
turno, se pudo constatar gracias a la facilitacion de los registros informales
tomados por el Inspector KIA el incumplimiento en la programacion de
unidades establecidas diariamente.

g. Faltade manuales de procedimientos: presencia de trabajadores que
no comparten ni cumplen reglas basicas de operatividad, planteamientos o
condiciones de trabajo, entre otras situaciones. Esto influye de forma
indirecta en el cumplimiento de la produccion y en la calidad del producto al
no regirse en base a éstas.
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Tabla 5.10 Fortalezas y Debilidades en el Departamento PDI
Fortalezas Debilidades

a. Conocimiento del método Inexistencia de un Lay-out

Falta de personal
Cargas desequilibradas
Procesos no estandarizados

Reproceso

-~ 0 20 T ®

Incumplimiento de metas
g. Falta de manuales de

procedimientos

Fuente: elaboracion propia.

Cruce de fortalezas y debilidades con oportunidades y amenazas

Con las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas se
formularan las sub-estrategias que se detallan a continuacién y que se

pueden apreciar en la Matriz DOFA.

Emplear fortalezas para aprovechar las oportunidades (Sub-estrategias
FO)

Este grupo de acciones debe reunir los planes que conduzcan al uso de
las fortalezas internas del area con el fin de aprovechar las oportunidades
externas, es asi, que se deben presentar acciones que permitan el maximo
aprovechamiento de las fortalezas que posee el Departamento de PDI en la

ejecucion de sus objetivos, entre éstas:
Sub-estrategia FO

1-a: Impulsar planes de motivacion en el departamento para capacitar al
personal, adoptando la calidad como forma de trabajo, aprovechando al

maximo las herramientas y recursos proporcionados.
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2-a. Generar una bateria de indicadores de gestion en el departamento, que
permita conocer a la gerencia el desempefio de las tareas ejecutadas por los

outsourcing.

1,2-a: Implementacion de carteleras informativas, que manifiesten al personal

los resultados obtenidos, politicas y metas establecidas por la gerencia.

Eliminar las debilidades para aprovechar las oportunidades (Sub-

estrategia DO)

Estas estrategias tienen la finalidad de mejorar las debilidades internas

gue se presentan, aprovechando las oportunidades externas:
Sub-estrategia DO

1-e,f: Proponer una serie de indicadores de gestién que calculen la cantidad
de unidades enviadas al outsourcing, reprocesadas y compradas, respecto al

plan de ventas.

2-b,c,d: Hacer un estudio de Tiempos y Movimientos Basico Sintéticos, con
el fin de estandarizar las actividades y cargas de los operarios.

2-b,d: Generar un conjunto de indicadores de gestion que midan el tiempo
estimado por estacion de trabajo, asi como también se evallen las
actividades que agregan o no valor a la unidad y la cantidad de operarios

necesarios.

2-d,g: Disefiar manuales de procedimientos que permitan mejorar el
desenvolvimiento de las actividades de trabajo, reflejando un aumento en la

calidad de los servicios ofrecidos.

2-e. Implementar un sistema de alertas (visuales y sonoras) que indiquen
cuando en el area operativa se presentan paradas planificadas o no, con la

finalidad de aumentar la productividad en la linea.
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2-f: Instruir mediante cursos y talleres cuya teméatica aborde la mejora

continua al personal que labora en el departamento.
Emplear fortalezas para anular las amenazas (Sub-estrategias FA).

Estas estrategias tratan de disminuir al minimo el impacto de las
amenazas del entorno, valiéndose de las fortalezas que posee el area, en
este grupo de acciones se deben reunir los planes que disminuyan las
situaciones que de una u otra manera ponen en riesgo permanente el éxito

de los objetivos y metas planteados para los departamentos en estudio.
Sub-estrategia FA

1-a: Proponer el traslado de un empleado capacitado del Departamento de
Trafico y Aduana, para realizar un control estricto del estado fisico de los

vehiculos que ingresan al area de alistamiento.

2-a. Mejorar instalaciones de la planta para épocas de fuertes lluvias e

inclemente sol, con la finalidad de proteger las unidades a ser procesadas.
Eliminar debilidades para evitar amenazas (Sub-estrategia DA)

Estas tienen como propdsito disminuir las debilidades y neutralizar las
amenazas, a través de acciones de caracter defensivo. Dichas acciones
deben ser muy precisas y lo suficientemente analizadas, ya que representan
debilidades de los departamentos que ponen en riesgo directo el alcance de
las metas, su nivel de prioridad se debe considerar como muy alto, las

estrategias DA para el departamento en estudio son:
Sub-estrategia DA

2-a: Actualizar la informacion por el sistema MBCASE, con el fin de
determinar el estado y la ubicacion de la unidad, en cualquier momento de

recorrido.
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Tabla 5.11 Resumen de Matriz DOFA. Departamento PDI

Oportunidades
1. Efectividad  del

Planificacion y Mercadeo

Departamento  de

2. Necesidad de mejoramiento de la

calidad

Amenazas
1. Inexistencia de un seguimiento al
status de la unidad
2. Dafios ocurridos a las unidades
en el Departamento de Distribucion
de Unidades

Fortalezas

a. Conocimiento del método

Sub-estrategias FO
1-a: Impulsar planes de motivacién en el
Departamento para capacitar al personal,
adoptando la calidad
2-a: Generar una bateria de indicadores de
gestion en el Departamento.
2-b: Implementacion de carteleras
informativas, que manifiesten al personal

los resultados obtenidos, politicas y metas.

Sub-estrategias FA
1-a: Proponer el traslado de un
empleado capacitado del
Departamento de Tréafico y Aduana,
para realizar un control estricto del
estado fisico de los vehiculos que
ingresan al area de alistamiento
2-a: Mejorar instalaciones para
épocas de fuertes lluvias e

inclemente sol.

Debilidades
a. Inexistencia de un layout

b. Falta de personal

Sub-estrategias DO
1-e,f: Proponer indicadores de gestion que

calculen la cantidad de unidades enviadas

Sub-estrategias DA
2-a: Actualizar la informacién por el
sistema MBCASE, con el fin de
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c. Cargas desequilibradas
d. Procesos
estandarizados

e. Reproceso

no

f. Incumplimiento de metas

g. Falta de manuales

procedimientos

de

al outsourcing, reprocesadas y compradas,
respecto al plan de ventas

2-b,c,d Hacer un estudio de tiempo y
movimientos, con el fin de estandarizar las
actividades y cargas de los operarios
Compra y adquisicion de recursos
necesarios.

2-b,d: Generar un conjunto de indicadores
de gestion que midan tiempo estimado de
estacion de trabajo.

2-d,g: Disefar manuales de
procedimientos.

2-e: Implementar un sistema de alertas
(visuales y sonoras), que indiquen paradas
planificadas o no.

2-f: Instruir mediante cursos y talleres cuya
tematica aborde la mejora continua al

personal del Departamento.

determinar el estado y la ubicacion

de la unidad

Fuente: elaboracion propia
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V.2. Analisis de resultados en el departamento de Operaciones de

Repuestos
V.2.1. Panel de expertos

A continuacion se exponen los resultados asociados a la realizacion de
entrevistas al panel de expertos del departamento de Operaciones de

Repuestos, [ver anexo (b2)].

Después de entrevistar al panel de expertos y analizar los procesos del

departamento se concluyeron los siguientes criterios:

El cliente (concesionario KIA), después de ingresar al sistema MBCASE
(aplicacion DUKINT) y seleccionar la bateria de repuestos a ordenar, espera
a que la misma se haga efectiva en el Almacén Principal, el asistente
comienza a recolectar los repuestos en los estantes del almacén y cuando
llega a la ubicacién de origen, constata que la pieza no se encuentra

disponible.

La incongruencia presentada entre los datos sefialados por el PDA
(sistema MBCASE) y la inexistencia fisica de determinado repuesto, son
resultado de que el sistema de inventarios, que controla por codigo los
repuestos no es actualizado con frecuencia, conllevando al incumplimiento

de los pedidos hacia el cliente.

Dentro del almacén no existe una adecuada iluminacion, los operarios
realizan constantemente operaciones y tareas, que requieren un excesivo
uso de movimientos de orden superior, cargando bultos de gran tamafio y
peso, y no poseen herramientas como: escaleras o elevadores, que faciliten

dicha ejecucion.

De igual manera, al momento de realizar el control de embalaje del

departamento, existe un desequilibro en las carga de trabajo, se cuenta
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solamente con 2 personas encargadas para chequear y controlar el total de
ordenes que son emitidas, generando un retraso en la gestion del proceso en

la operacion de embalaje.

También se presenta una situacion cuello de botella al momento de
inspeccionar, se evidencian largas colas de hasta dos (2) dias, que
obstaculizan los pasillos dentro del almacén principal. Estas causas

repercuten en los tiempos de entrega de los pedidos.

La empresa debe considerar un tiempo promedio de entrega para el
cliente inmediato, que maximice la velocidad de repuesta, optimizando sus

procesos y eliminando tiempos de ocio.

Enfocandose en los problemas presentes, el departamento no adopta
un sistema de control, que periddicamente les indique la evolucion y
desempefio de las actividades, transformandolo en indicadores de gestion,
que traduzcan los objetivos del departamento en propuestas de mejoras.

V.2.2. Sintesis de Oportunidades de Mejora

Tal como se expreso6 en la Seccidn 3.2, del Capitulo IV, donde define
las Oportunidades de Mejora del Departamento, las mismas pueden

sintetizarse de la siguiente manera:

o Se evidencio la falta de un sistema de control, debido a que los

procesos y procedimientos no estan estandarizados.

. Referenciando las condiciones de almacén, las mismas son deficientes;

en el Almacén existen goteras de agua Yy filtraciones ocasionando humedad y
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dafio a las cajas. Se le notifico a los analistas problemas, respecto a plagas

de roedores y culebras.

o Del mismo modo los operarios desconocen del tiempo que debe durar

la actividad a realizar, ejecutan tareas innecesarias y repetitivas.

o Asimismo, en el proceso de chequeo, control y embalaje del
departamento, existe un desequilibro de la carga de trabajo, solo operan 2
personas, los cuales se les dificulta cumplir con las oOrdenes diarias,

generando un retraso en la gestion del proceso en la operacion de embalaje.

V.2.3. Diagrama Causa-Efecto

Contribuyendo al analisis, se utilizo la herramienta gerencial Diagrama
Causa-Efecto, para reconocer las diferentes causas posibles de retrasos en
el proceso, bajos niveles de cumplimiento de pedidos, en las categorias de
Mano de obra, Herramientas, Métodos y Sistema de informacion. En otras
palabras los factores mas influyentes en el proceso, los cuales se expresan
de forma clara y medible, captando asi de forma objetiva la relacion
establecida de causa-efecto, siempre cumpliendo las necesidades de la

empresa.

A continuacion, en la figura 5.12 se presenta el Diagrama Causa-Efecto

para el departamento Operaciones de Repuestos.
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Fig. 5.12 Diagrama Causa-Efecto Departamento Operaciones de Repuestos

Método Mano de obra

Re-inspeccion

Cargas de trabajo

Inexistencia de indicadores desequilibradas —

de gestion

Situacion cuello de botella

! La cantidad de operarios
en area de Control

insuficiente para cumplir
con el nimero de ordenes

Desconocimiento del tiempo de
a ser chequeadas y

ejecucion de actividades

Ordenes
Incompletas

embaladas
Falta de estandarizacion en los proceso
y Manuales de Procedimientos
Falta de escaleras o \f
elevadores

Desactualizacion del
MBCASE Repetitivos movimientos de
orden superior y

levantamiento de cargas

pesadas superiores a 25kg.

lluminacién y ventilacion
deficiente

No esta definida la

politica de inventario

Presencia de plagas

Sistema de Informacion Condiciones Inseguras

Fuente: elaboracion propia
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Finalizado el andlisis, se encontr6 un buen numero de aspectos a
considerar, como posibles mejoras que influyan en el cumplimiento de los
plazos de entrega a cliente y cumplimiento en la cantidad de repuestos por
orden para el cliente. Analizar la situacion concreta y tomar medidas
ajustadas a los problemas y causas detectadas es el siguiente paso en la

mejora continua de la organizacion.

V.2.4. Diagrama de Pareto

Para la construccion del Diagrama de Pareto se seleccionaron las
causas principales de fallas presentes en el departamento. En base a opinién
del Panel de Expertos y la de los Analistas se ajustaron los niveles de
criticidad para las variables en estudio, es decir se asigné un peso subjetivo
a las mismas, con la finalidad de determinar cuales son las causas de mayor

impacto en los procesos.

Fig. 5.13 Diagrama de Pareto

45 A— 100%
40 - 90%
35 | - 80%
/ - 70%
30 +
- 60%
25
L 500, ™= Frecuencia
20 - == (%) Acumulado
- 40%
15
- 30%
10 - 20%
5 - 10%
0 - - 0%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 5.11 Lista de causas para Departamento Operaciones de Repuestos
N° Causa

Falta de estandarizacion en los proceso y Manuales de Procedimientos
Inexistencia de Indicadores de Gestién

Desactualizacion del MBCASE

Desconocimiento del tiempo de ejecucion de actividades

Situacién cuello de botella en area de Control

No esté definida la politica de inventario

Re-inspeccién

Cargas de trabajo desequilibradas

© 00 N o 0o B~ WN P

Cantidad de operarios insuficiente para cumplir con nimero de 6rdenes

=
o

Repetitivos movimientos de orden superior y levantamiento de peso

=
=

lluminacién y ventilacion deficiente

[N
N

Falta de escaleras o elevadores

13 Presencia de plagas

Fuente: elaboracion propia

Se concluye que las dos causas que poseen mayor nivel de
criticidad son Falta de estandarizacion de los procesos y Manuales de
Procedimiento y la Inexistencia de Indicadores de Gestion adjudicadas

a la rama de Método.
V.2.5. Matriz DOFA

Andlisis externo

El analisis externo, adaptado al Departamento Operaciones de
Repuestos, permite fijar las oportunidades y amenazas que éste
enfrenta con su entorno externo.

Oportunidades

1. Disponibilidad del Departamento de Planificacion y Mercadeo
disminuir el nivel de inventario de repuestos obsoletos: un repuesto

obsoleto ha permanecido por mas de 5 afios en las estanterias del Almacén
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Principal. EI Departamento de Planificaciéon y Mercadeo es el responsable de

formular las estrategias de venta de todos los repuestos.

2. Necesidad de mejoramiento en la calidad de los procesos:
disponibilidad por parte de la Gerencia a la implementacion de un Sistema de
Control de Gestion que fomente el mejoramiento continuo en el

Departamento.
Amenazas

1. Limitacion de recursos financieros: el Departamento de Tesoreria y
Finanzas es el encargado de asignar y enviar al Departamento de
Operaciones de Repuestos, el rango del capital disponible mensual para que

se efectle la compra de los repuestos solicitados.

2. Falta de comunicaciéon con el Departamento de Venta de
Repuestos: el Departamento de Venta de Repuestos es el encargado de
suministrar al Departamento de Operaciones de Repuestos toda la
informacion (via correo electronico) referente a la composicion del inventario

y el promedio de dias de despacho.

3. Falta de informacién acerca de disponibilidad de piezas: El
Departamento de Venta de Repuestos alerta 6 valida por llamada telefénica
al Departamento de Operaciones de Repuestos, sobre la disponibilidad y el
estado de los repuestos pedidos a Miami (MOBIS PART), sino han sido

despachados, se debe informar el motivo.

MOBIS PART es el proveedor de repuestos, cuyo almaceén esta situado

en la ciudad de Miami de Estados Unidos.

Tabla N° 5.13 Oportunidades y Amenazas
Oportunidades Amenazas
1. Disponibilidad del Departamento de | 1. Limitacion de recursos financieros

Planificacion y Mercadeo disminuir el | 2. Falta de comunicacion con el
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nivel de inventario de repuestos obsoletos | Departamento de Venta de Repuestos
2. Necesidad de mejoramiento en la | 3. Falta de informacion acerca de

calidad de los procesos disponibilidad de piezas

Fuente: elaboracion propia.

Anadlisis interno

El analisis interno permite fijar en el area las fortalezas y debilidades,
realizando un estudio que reconoce la cantidad y calidad de los procesos y
recursos que posee la empresa, aspectos sobre el cual el departamento de
Operaciones de Repuestos posee algun grado de control.

Fortalezas

a. Informacion: poseen una amplia plataforma (MBCASE aplicacion
DUKINT) de base de datos que maneja los estados de los pedidos de los
clientes, permitiéndole a los mismos conocer el estado de solicitud de su
pedido.

b. Capacidad: después de revisar las grabaciones audiovisuales, se
comprobé que la empresa cuenta con un amplio stock de repuestos,
dispuestos a ser adquiridos y distribuidos a todos los concesionarios del

territorio nacional.

c. Conocimiento técnico: los operarios tienen dominio de las técnicas
aplicadas, adquiridas por la cantidad de afos laborando en esa rama de
trabajo en la planta, esta experiencia les permite identificar el lugar de
locacion de determinado repuesto, embalar correctamente las cajas, manejar

el sistema etc.
Debilidades

a. Falta de personal: se corrobor6 que en area de chequeo, control y
embalaje, los pedidos estan amontonados en los pasillos haciendo largas
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filas, ya que a la cantidad de los operarios disponibles se les dificulta cumplir
con la cantidad asignada de 6rdenes diariamente. En ocasiones la espera de
estas Ordenes para ser chequeadas y embaladas es hasta dos dias,

retrasando la gestion del proceso.

b. Procesos no estandarizados: desconocimiento de tiempos de
operatividad y utilizacion de herramientas que no son adecuadas para la
realizacion de diferentes actividades.

c. Incumplimiento en la cantidad de ordenes: en el registro final de la
produccion por turno, ocasionalmente se incumple con la cantidad de
repuestos recolectados por orden, reportando un nivel de incumplimiento de

70% del total de éstas segun lo mencionado por el Panel de Expertos.

d. Falta manuales de procedimientos: presencia de trabajadores que no
comparten ni cumplen reglas béasicas de operatividad, planteamientos o
condiciones de trabajo, entre otras situaciones. Esto influye de forma
indirecta en el cumplimiento de la produccién y en la calidad del producto al

no regirse en base a éstas.

e. Deficiencia en las politicas de inventario: Segun informacion
obtenida por el Panel de Expertos, el Departamento presenta deficiencia en
el abastecimiento de repuestos, ya que su politica actual es mantener el
mismo nivel de inventario todos los meses, manteniendo siempre en bodega
dos meses de existencia en sus repuestos, al no poseer métodos que les
permita considerar patrones de comportamiento sobre la demanda de los
mismos, son sensibles a variabilidades de la demanda, conllevado a

desabastecimiento en el Almacén.

f. Desactualizacion del MBCASE: en ocasiones no concuerda la
informacion reflejada por el sistema con la situacion actual del repuesto en el

Almacén.
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Tabla 5.14 Fortalezas y Debilidades

Fortalezas Debilidades
a. Informacion a. Falta de personal
b. Capacidad b. Procesos no estandarizados
c. Conocimiento técnico c. Incumplimiento en la cantidad de
ordenes
d. Falta de manuales de

procedimientos.

e. Deficiencia en las politicas de
inventario

f. Desactualizacion del MBCASE

Fuente: elaboracion propia

Cruce de fortalezas y debilidades con oportunidades y amenazas

Emplear fortalezas para aprovechar las oportunidades (Sub-estrategias
FO)

Sub-estrategia FO

1-b: Alertar al Departamento de Planificacion y Mercadeo, la existencia de
repuestos con permanencia mayor a 5 afos, para que ellos impulsen su

comercializacion.

2-a: Proponer un indicador de gestion que mida la velocidad de respuesta

para las 6rdenes emitidas por el cliente en el sistema.

2-a,c: Actualizar en el sistema MBCASE la base de datos que posee
informacion en los niveles de inventario, con el propédsito de lograr una mejor

distribucion y localizacion de los repuestos.

Eliminar las debilidades para aprovechar las oportunidades (Sub-

estrategia DO)

Sub-estrategia DO
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2-b: Implementacién de un sistema de Kanban para el inventario de
repuestos, facilitando la identificacién de las piezas con mayor rotacion y las

que poseen mas obsolescencia.

2-b,d: Disefiar manuales de procedimientos que permitan mejorar el
desenvolvimiento de las actividades de trabajo, reflejando un aumento en la

calidad de los servicios ofrecidos.

2-b,e: Generar un indicador de gestién que mida el tiempo de permanencia
de los repuestos dentro del almacén principal, ajustandolo a las politicas del

nivel de reordenamiento.

2-c: Crear un indicador de gestion que suministre informacion de la

disponibilidad de repuestos y piezas al momento de ser recolectadas.

Emplear fortalezas para anular las amenazas (Sub-estrategias FA)

Sub-estrategia FA

1-c: Mejorar las instalaciones para épocas de fuertes lluvias e inclemente sol,
con la finalidad de proteger las unidades a ser procesadas.

Eliminar debilidades para evitar amenazas (Sub-estrategia DA)
Sub-estrategia DA

2-a: Mejorar la comunicacion con el Distribuidor de piezas en Miami (MOBIS-
PART) acerca de la disponibilidad de piezas por sistema, para maximizar el

cumplimiento de las ordenes.
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Tabla 5.15 Resumen de matriz DOFA. Departamento Operaciones de Repuestos. Fuente: elaboraciéon propia

Oportunidades
1. Disponibilidad del Departamento de
Planificacion y Mercadeo de disminuir el nivel de
inventario de repuestos obsoletos
2. Necesidad de mejoramiento en la calidad de
los procesos

Amenazas
1. Limitacién de recursos financieros
2. Falta de comunicacion con el
Departamento de Venta de Repuestos
3. Falta de informacién acerca de
disponibilidad de piezas

Fortalezas

a. Informacion
b. Capacidad
c. Conocimiento técnico

Sub-estrategias FO
1-b: Alertar al Departamento de Planificacion y
Mercadeo sobre la existencia de repuestos de
baja rotacion
2-a: Proponer un indicador de gestién que mida
la velocidad de respuesta para las 6rdenes.
2-a,c: Actualizacion del sistema MBCASE

Sub-estrategias FA
1-c:Mejorar las instalaciones para
épocas de fuertes lluvias e inclemente
sol.

Debilidades

a. Falta de personal

b. Procesos no estandarizados

¢. Incumplimiento en la cantidad de
Ordenes

d. Falta de
procedimientos.
e. Falta de politicas de inventario
f. Desactualizacion del MBCASE

manuales de

Sub-estrategias DO
2-b: Implementacion de un sistema de Kanban
2-b,d: Disefiar manuales de procedimientos
2-b,e:. Generar un indicador de gestion que mida
el tiempo de permanencia de los repuestos dentro
del almacén principal
2-c: Crear un indicador de gestién que suministre
informacion de la disponibilidad de repuestos.

Sub-estrategias DA
2-a.:Mejorar la comunicacién con el
distribuidor de piezas en Miami MOBIS
PART
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

Contenido de la Propuesta

Presentacion
Justificacion de la propuesta
Objetivos de la propuesta

° General

o Especificos

Ejes estratégicos:

o Mision

o Vision

Objetivos departamentales
Factores claves del éxito
Indicadores de gestion
Propuestas de mejora
Factibilidad de la propuesta
Beneficios de la propuesta

Estrategias para implementar el Sistema de Control basado en indicadores
de gestion.
Cuadro Resumen del Sistema de Indicadores de Gestion.

Resolucién de problemas como parte del Sistema Integrado de Gestion
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VI.1 Presentacion de la Propuesta

Una de las herramientas de mayor impacto en cualquier empresa, es
llevar a cabo un proceso de control, que indique el estado de gestion de los
procesos que se ejecutan internamente en ella, es por ello que, mientras no
exista un mecanismo de control que indigue este estado, no se podran

establecer oportunidades de mejoras.

En este sentido, y tomando en consideracion el proceso investigativo
llevado a cabo para ello, se propone un sistema de control, basado en
indicadores de gestibn, que fomente la mejora continua en los
departamentos de Inspeccion Pre-Despacho y Operaciones de Repuestos en
la empresa Distribuidora Universal KIA, C.A, ubicada en Mariara, Estado de

Carabobo.

Cabe destacar que este programa es fundamental para la empresa en
estudio, debido a que le permitira otras poseer, un sistema de gestion con
informacion  constante y precisa de los procedimientos de cada
departamento, que den cabida a la formulacién de indicadores que ayuden
a medir el desempefio de estas actividades operativas en los mismos

descritos, que generen la creacién de propuestas de mejora.
VI.1.1 Justificacion de la Propuesta

Después de haber realizado el andlisis de los resultados y en funcién
del logro de los objetivos planteados en la investigacion, surge la necesidad
de crear una propuesta fundamentada en un sistema de control basado en
indicadores de gestion, permitiendo a la gerencia contar con informacion
veraz, que ayude a la toma decisiones y al alcance de metas, bajo la premisa

de mejora continua.

La propuesta es justificable también, puesto que proveer de un sistema

en control, basado en hechos y datos confiables, permite realizar

111



seguimientos a los procesos ejecutados y los torna comparables en el

tiempo, asi dando cabida a la formulacidn de propuestas mejoras

Puesto que al no registrar y reportar la informacion de las actividades
de manera estructural, los datos proporcionados a la gerencia se tornan no
comparables en el tiempo, dificultando el seguimiento de los procesos, toma

de decisiones y cumplimiento de metas.
VI.1.2 Objetivos de la Propuesta:
General

Promover un sistema control, basado en indicadores de gestiéon en los
departamentos de Inspeccion Pre-Despacho y Operaciones de Repuestos de
la empresa Distribuidora Universal KIA, C.A.

Especificos

. Formular los ejes estratégicos (mision, y vision, objetivos), que cumplan
con las expectativas de los departamentos.

o Diseflar los indicadores de gestion, que midan y controlen el
cumplimiento de los objetivos departamentales.

o Establecer propuestas de mejoras.

VI.2 Departamento de Inspeccion Pre-Despacho
VI.2.1 Ejes estratégicos

La integracion de los ejes estratégicos planteados, sefiala la ruta a
través de la cual el Departamento de Inspeccién Pre-Despacho. asegura el
logro de su mision y visién. Los ejes estan integrados por un conjunto de
iniciativas y proyectos que garantizan su contribucion al objetivo corporativo

definido. Estos ejes son base fundamental en el origen de los indicadores de
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gestion que deben medir y monitorear el desempefio de la organizacion a

nivel estratégico, tactico y operativo.
VI.2.1.1 Definicién de la Vision del Departamento.

Para definir la visidbn es necesario concretar las expectativas futuras de
los usuarios, traducirlas y convertirlas en un lenguaje entendible dentro del
desarrollo operativo de la planta y seguidamente enunciar la visién del
Departamento. El resumen de las expectativas futuras de los usuarios se

muestra en la tabla 6.16 presentada a continuacion.

Tabla 6.16. Resumen de la Visidn del Departamento.
Expectativas futuras Traduccion de los | Vision del

requerimientos  futuros al | Departamento

lenguaje del departamento

Satisfacer al usuario en | Disminuir el numero de | Constituirse en el

cuanto a requerimientos | reclamos referentes a: Departamento con los
de: » Especificaciones y | mejores tiempos de
» Calidad y calidad en vehiculos repuesta y mas
especificaciones » Tiempo de entrega de los | eficiente en la
» Tiempo de entregas concesionarios empresa DUKIA,C.A.

Fuente: elaboracion propia

VI1.2.1.2 Definicién de la Mision del departamento.

Para definir la misidon es necesario concretar las expectativas de los
usuarios y requerimientos actuales con la finalidad traducir los mismos al

lenguaje de la planta.

Esta interpretacion hizo entender de manera mas concisa, el servicio
que el cliente espera recibir, para de esta manera dar origen a la formulacion
de la mision. El resumen de las expectativas de los usuarios se muestra en la

Tabla 6.17 presentada a continuacion.
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Tabla 6.17. Resumen la Misidn del Departamento.
Requerimientos y | Traduccion de los | Mision del

expectativas de los clientes | requerimientos y | Departamento.
expectativas de los usuarios

al lenguaje del departamento

» Cumplimiento de metas | » Operaciones Trabajar bajo una
» Excelente calidad de estandarizadas flosofia de mejora
vehiculos distribuidos » Mejoramiento en el uso | continua a sus
» Entregas rapidas de las técnicas y | procesos de
herramientas Inspeccion Pre-

» Suministro producto final | Despacho, motivados

de alta calidad a distribuir vehiculos
» Minimizar tiempos de | importados de alta

entrega calidad y réapida
entrega, y satisfacer
absolutamente con
los requisitos  del

cliente.

Fuente: elaboracion propia.

VI.2.2 Objetivos del Departamento Inspecciéon Pre-Despacho

o Recibir las unidades en el tiempo previsto

o Estandarizar los procesos

o Reducir tiempos de produccion

o Uso 6ptimo de herramientas y equipos

o Orientar sus esfuerzos al cumplimiento de metas establecidas

o Motivar al personal a laborar en funcion de la mision y visién del
departamento

o Mejorar y mantener estandares de calidad en los vehiculos que se
distribuyen
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o Asociar objetivos del departamento al cumplimiento de metas
VI.2.3 Factores claves de éxito

Los factores que a continuacion se presentan son producto del analisis
del sistema actual de gestion de los procesos de PDI, donde se identificaron
aspectos que representan debilidades a analizar para mejorarse. Facilitando
la comprension de los factores claves, el analisis de las debilidades

encontradas se incluye en el planteamiento de cada factor.

Al analizar la situacion actual del sistema en el departamento de PDI, se
detectaron tres (3) factores claves englobando los aspectos principales que
serviran de apoyo al control de la gestion.

1. Medicién de la produccion
Objetivos:

o Mejorar el sistema de control de las unidades que pasan por las
estaciones de hidrojet, lavado, secado, auditoria de fosa e inspeccion
Kia.

o Registrar datos veraces, con la finalidad de realizar seguimientos a

procesos

2. Tiempos de produccion
Objetivos:

o Reducir tiempos de alistamiento de unidades

. Aumentar la eficiencia al eliminar tareas innecesarias

3. Seguimiento de fallas

Objetivos:
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o Identificar fallas presentes de los procesos
. Estandarizar tareas en el alistamiento de vehiculos

o Mejorar estandares de calidad

A continuacion se presenta la figura 6.14, que resume los factores

claves de éxito.
Fig. 6.14 Resumen de los factores claves del éxito

Medicion de la
produccion

e —

gt ——

’ Gestion logistica ™ 1
( para el )
Ee— O\ departamento
. -
eguimiento S — Tiempos de

de fallas en !
los procesos produccion

Fuente: elaboracion propia.

El andlisis realizado para cada factor clave del éxito motivd a la
creacion de un sistema de indicadores que permita mejorar el control de los
departamentos y aumentar su desempefio. Se disefi6 un conjunto de
indicadores para el control de gestion del proceso bajo estudio, relacionados
con cada factor clave detectado. Se realizdé un andlisis de cada factor y se

hizo una descripcion de los indicadores que cada uno de ellos genera.

VI.2.4 Indicadores de Gestion
El formato del indicador, esta comprendido por los siguientes

elementos:

. Nombre: denominacién de cada indicador
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o Departamento: departamento donde se implementa el indicador

o Proceso: codigo y denominacion del proceso donde se implementa el
indicador.

o Tarea: actividad ejecutada

o Naturaleza: clasificacion del indicador

o Unidad de medicion: corresponde a la manera en que se expresa el
valor del indicador

o Encargado de registro: responsable de la ejecucién de estrategia o
logro de la meta

o Frecuencia de medicién: periodo de tiempo en el cual seréa evaluado el
indicador

o Conceptualizacion: denominacion del indicador

o Forma de célculo: expresién matematica para obtener la medida

o Glosario: definicibn de las variables, y de existir donde se puede
obtener la data.

o Impacto: resultado de lo que se quiere medir.

o Responsable de medicion: persona que tendra a cargo el cargo de
medir el indicador.

o Difusion de resultados: herramienta para informar resultados

o Factor clave asociado

o Rango de gestion: define el umbral del indicador, seméforo (verde,

amarillo, rojo)

1) Factor clave: Medicién de la Produccion

La medicién de unidades es una de las variables de mayor relevancia
dentro del sistema de gestion del departamento PDI. Esta permite llevar un
registro de todas las unidades que son aprobadas o rechazadas en la

inspeccion final y antes de ser trasladadas al patio de distribucion.
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La determinacién del indice de unidades y su estado, forma parte del
conjunto de indices que se registran después de realizarse la inspeccion final
diariamente, estos valores se registran de manera informal en cuadernos

llenados por el inspector de la estacion.

A continuacion en la Tabla.6.18 se muestra el formato empleado

actualmente:

Tabla 6.18. Registro de unidades y su estado final
Fecha: dd/mm/aa | Encargado:

N° | Serial del | Modelo del vehiculo | Estado del vehiculo
vehiculo Aceptado | No aceptado

AW NP

Fuente: elaboracion propia

La meta establecida por la empresa es procesar 50 unidades diarias

aceptadas.

El mencionado indice, permite comparar diariamente la cantidad de
unidades que son aceptadas o rechazadas del total que entran al
departamento de PDI.

Este valor referencial representa el resumen de la gestion realizada en

el area involucrada que seré analizado por la gerencia.

Esta es una de las razones, por las cuales se considera importante que
la fuente de informacién que indique la cantidad de unidades procesadas

diariamente y su estado sea confiable.
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Para esta etapa de la investigacion se realizaron controles durante 5

dias [Ver anexos (c.1)].

a. Indicador propuesto: cantidad de unidades procesadas por los

contratistas al dia

Este indicador contabiliza la cantidad de unidades proveniente desde el
galpdn localizado en Guacara (entrada) y que hacen entrada a PDI como se
expreso en la seccion 2.3 del Capitulo II.

Se propone una actualizacion diaria, con la finalidad de afinar los
controles en materia de los contratistas, importante para el sistema de control

de gestidn planteado.

El rango de gestion debe ser establecido en base a los niveles
requeridos por el Departamento de Planificacion y Mercadeo, y de acuerdo al

ritmo de llegada en los vehiculos.

Para ilustrar el funcionamiento de indicador, se realizaron pruebas
pertinentes mediante las seis observaciones realizadas en el mes de Mayo,
como se observo en el grafico 5.3, con el fin de constatar el comportamiento

del indicador de acuerdo a dichas observaciones

Todo esto con la finalidad, de poder establecer un rango admisible para

el operario, y para la empresa respectivamente

A continuacion se muestra la el formato del indicador propuesto, el cual
fue elaborado por los autores de acuerdo a lo especificado por la empresa, y

donde muestra la informacion relevante de él.
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Fig. 6.15 Cuadro informativo del indicador “Cantidad de unidades procesadas por los
contratistas”

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador: Cantidad de unidades | Departamento: PDI
procesadas por los contratistas

Proceso: Ingreso de la unidad al Departamento Inspeccion Pre-Despacho

Tarea: recepcioén de las unidades

Naturaleza del indicador: Eficacia

Unidad de medicion: Unidades Encargado de registro: Coordinador de
PDI

Frecuencia de actualizacion: diaria

Conceptualizacion: indicador que cuenta la | Glosario:
cantidad de unidades procesadas por el

outsourcing Cantidad de unidades procesadas por

los contratistas

Forma de Célculo: Existe data histérica;: SI O NO W

Cantidad de unidades procesadas por los | Fuente: N/A
contratistas diariamente

Impacto: conocer la cantidad y el estado inicial de los vehiculos que ingresan
diariamente al proceso de PDI

Responsable de | Se difunde resultado W Via correo electronico
medicion: Supervisor de : : .
Alistamiento Bl Cartelera informativa  []Via parlante

0 Memorandum a los empleados

Valor del indicador: la meta establecida por DUKIA, C.A, es procesar 50 unidades
diariamente.

Rango de gestion: M Conveniente que el valor [] Conveniente que el valor
incremente en el tiempo decrezca en el tiempo

(0-10) Minimo

(11 - 20) Aceptable
(21 - 30) Satisfactorio
(31 - 40) Sobresaliente

(41 — 50) Maximo
Fuente: elaboracion propia

Factores claves:

Medicién de la produccién.

0000
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b. Indicador propuesto: Cumplimiento de la produccion diaria

Como herramienta para evaluar el factor clave del éxito correspondiente
a productividad diaria, se propone un indicador que relacione los niveles de
cumplimiento establecidos en el dia, con los niveles reales diarios que se

desarrollan en PDI.

Este indicador esta asociado con la salida (distribucion de unidades) y

el proceso interno.

Su actualizacion debe ser diaria, 0 una frecuencia asignada por la

Gerencia, y debe ser registrado por el Coordinador del Departamento

Con la implantacion y el estudio de este indicador se tendra una
adecuada base para la aplicacion y evaluacion en las actividades de

mejoramiento continuo.

Este indicador medira el comportamiento de la eficiencia del proceso
general en el departamento, mas no indica la eficiencia individual de cada
area, igualmente sirve para monitorear el volumen de vehiculos alistados

diariamente.

Para el funcionamiento de este indicador se propone la integracion de
dos Pasantes de Ingenieria Industrial que con la ayuda de sus conocimientos
agilizaran el proceso de medicion del indicador, asi los operarios contratados
y supervisores del Departamento podran continuar con la realizacién de sus

actividades.

Para el rango de gestion, se proponen unas escalas porcentuales que

indicaran la notacién del indicador y la accion a ejecutar. [Ver Anexo (e)]

A continuacién se muestra el formato propuesto del indicador en donde

se sintetiza la informacion del mismo.
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Fig. 6.16Cuadro informativo del indicador “Cumplimiento de la produccién diaria”
FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador: Cumplimiento de la | Departamento: PDI
produccién diaria

Proceso: Traslado MPO-PPDI06

Tarea: trasladar unidad comprada al patio de distribucion

Naturaleza del indicador: Eficiencia

Unidad de medicion: porcentual (%) Encargado de registro: Coordinador de
PDI

Frecuencia de actualizacion: diaria

Conceptualizacion: indicador que relaciona | Glosario:
porcentualmente la cantidad de unidades
compradas en un dia con respecto a las
unidades esperadas a ser compradas

Unidades compradas: total de aprobadas
gue son enviadas al patio de distribucién

Existe data histéorica; SI LONO W

Forma de Célculo: Fuente: N/A
Unidades programadas : meta
Unidad d establecida por la Gerencia de
nidades compradqas 100 Planificacién y Mercadeo
Unidades programadas ) o
Existe data histérica: SI (O NO W
Fuente: N/A

Impacto: conocer la eficiencia del dpto. analizando la situacién actual de los procesos
operativos que se ejecutan, para cumplir con la meta diaria de vehiculos esperados a
procesar

Responsable de medicién: | Se difunde resultado M Via correo electrénico

pasante de ing. industrial L] Cartelera informativa [ Via parlante

[J Memorandum a los empleados

Valor del indicador: la meta establecida por DUKIA, C.A es procesar 50 unidades
compradas diariamente.

Rango de gestion: Wl Conveniente que el valor [ Conveniente que el valor
incremente en el tiempo decrezca en el tiempo

0-20%  Minimo

21 -40% Aceptable

41 -60% Satisfactorio
61 —80% Sobresaliente
81-100% Maximo

Factores claves:

Medicién de la produccién.

0000

Fuente: elaboracion propia
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2) Factor clave: Tiempo de Produccién

El departamento PDI actualmente no posee un sistema de informacion
que indique a la gerencia el tiempo de duracion de la unidad por estacion, de
esta forma no se puede operar con un maximo de eficacia (optimizacion en
los procesos), ni eficiencia (racionalizacion de recursos), ya que no se puede
controlar lo que no se mide. Por esta razén es indispensable la realizacion de
estudios de tiempos [Ver Anexo (d)] donde se obtenga informacion acertada
basada en hechos y datos confiables acerca de la durabilidad de cada

proceso
a. Indicador propuesto: Tiempo por estacion

Para la implementacion de este indicador, en primer lugar se deben
analizar por cada estacion (Ver Figura 4.5 Diagrama de Recorrido por
estaciones de trabajo) todas las tareas realizadas, y separar las actividades a
fin de estudiar cuales agregan valor al proceso y cuales deberian ser
eliminadas Con el mismo se tendr& una adecuada base para el
establecimiento de prioridades, es decir, para decidir cual variable de
proceso de PDI necesita atacarse primero, al presentarse variabilidades no
deseadas mayor duracion del mismo y asi definir un rango admisible tanto
para el trabajador como para la empresa, que este en la capacidad de

cumplir con las metas.

Se requiere para la implementacion del indicador la contratacion de dos
(2) pasantes de ingenieria industrial en el campo de estudio de cronometrado
tipo continuo e intermitente que documente todas las actividades y
movimientos. El registro debe ser cada tres meses debido a lo largo y
extenso del trabajo a realizar, y debe ser registrado por el Supervisor del
Departamento. A continuacion se resumen la informacién recolectada, en

este formato propuesto del indicador
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Fig.6.17 Cuadro informativo del indicador “Tiempo por estaciéon”

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador: Tiempo por estacion

Departamento: PDI

Proceso: Hidrojet MPO-PPDIO1 Lavado

unidad MPO-PPDIO6

PPDIO3 Audicion en fosa MPO-PPDIO4 Inspeccion final MPO-PPDIOS Traslado de la

MPO-PPDIO2 Aspirado y Secado MPO-

Naturaleza del indicador: Eficacia

Unidad de medicién: unidad de tiempo
(min)

Encargado de registro: Coordinador de PDI
Frecuencia de actualizacion: trimestral

Conceptualizacion: indicador que mide el
tiempo total ejecutado en cada estacion

Forma de Célculo:

Z[ TAV (i) + TNAVN (i)

i=1
+ TNAV (i) ] estacion ()

Glosario:

TAV: tiempos que agregan valor

TNAVN: tiempos que no agregan valor
pero son necesarios

TNAV: tiempos que no agregan valor
Variable (i): define la tarea realizada
Variable ( j ): define la estacion en estudio
Existe data histérica: SI [ NO W
Fuente: N/A

Impacto: permite conocer el tiempo total en

ejecutadas por el/los operario/s, con el fin de disminuir el tiempo de ciclo y maximizar la
produccidn, al no cumplir con el tiempo estipulado se debe buscar la causa raiz y poner

realizar todas las tareas de cada estacién

en marcha acciones correctivas a favor de los planes de la empresa.

Responsable de | Se difunde resultado M Via correo electrénico
medicién: pasante de | B Cartelera informativa [J Via parlante
ing. industrial 0 Memorandum a los empleados

Valor del indicador:

Tiempo estimado Hidrojet (  min)

Tiempo estimado lavado ( min)

Tiempo estimado secado ( min)

Tiempo estimado auditoria ( min)
Tiempo estimado inspeccién final ( min)

Rango de gestion: L] Conveniente que el valor [l Conveniente que el valor
incremente en el tiempo decrezca en el tiempo

Minimo Factores claves:
Aceptable Tiempo de produccion
Satisfactorio

Sobresaliente

Maximo

Fuente: elaboracion propia
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b.

Indicador propuesto: Niumero de operarios

Fig. 6.28 Cuadro informativo del indicador “Numero de operarios”

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador: NUmero de operarios Departamento: PDI

Proceso: Hidrojet MPO-PPDIO1 Lavado MPO-PPDIO2 Aspirado y Secado MPO-
PPDIO3 Audicion en fosa MPO-PPDI04 Inspeccion final MPO-PPDIO5 Traslado de la
unidad MPO-PPDI06

Naturaleza del indicador: Eficacia

Unidad de medicion: Nimero de operarios | Encargado de registro: Coordinador de
PDI

Frecuencia de actualizacion: trimestral

Conceptualizacion: indicador gue | Glosario:

proporciona la cantidad de operarios | TE: tiempo estandar

necesarios para realizar actividades en | gyiste data histérica: SI 1 NO W
cada estacion

Fuente: N/A
Forma de Célculo Produccién
Jornada
TE = Produccion Existe data histérica: SI U NO W
jornada Fuente: Planificacion y Mercadeo

Impacto: permite conocer el niimero de operarios necesarios para realizar actividades
operativas dentro del tiempo de produccion necesario en cada estacion, para asi
definir una carga de trabajo balanceado.

Responsable de | ge difunde resultado M Via correo electrénico
medicion: pasante de _ .
ing. industrial [] Cartelera informativa [] Via parlante

] Memorandum a los empleados

Valor del indicador:

Rango de gestién: [ Conveniente que el valor B Conveniente que el valor

incremente en el tiempo decrezca en el tiempo
Minimo Factores claves:
Aceptable Tiempo de produccion

Satisfactorio
Sobresaliente

0000

Maximo

Fuente: elaboracion propia
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Una vez determinado el tiempo estandar en el estudio de tiempos
propuesto a realizar, aunado los niveles de produccién exigidos por la
empresa, se esta en la capacidad de determinar el niumero de operarios
necesarios para que los rangos y metas establecidas en PDI se cumplan de
manera balanceado entre los operarios, debido a que todos los operarios en
este departamento (exceptuando al inspector KIA) son trabajadores
contratados, por ello es de suma importancia definir el calculo del personal
requerido, que incurra en la correcta realizacion de actividades, al menor
tiempo.

c. Indicador propuesto: Tiempo de ocio por operario

La finalidad de este indicador es, medir el tiempo donde el operario
incurre en la realizacion de actividades que no corresponden a su trabajo
formal en el area operativa (ocio). Una vez determinado, la idea principal es
disminuirlo progresivamente hasta eliminarlo, ya que esto conlleva a la
formacién del operario en el cumplimiento de los objetivos operacionales, la

mision y vision del Departamento.

Este indicador esta netamente relacionado con el proceso interno de
contratacion de los servicios requeridos para el alistamiento de las unidades
en el dpto. PDI EIl conocimiento de estos datos, permite a la gerencia emitir
un juicio acerca del grado de seriedad y responsabilidad de cada operario en
su puesto de trabajo, la carga de trabajo que posee, cumplimiento de los
lineamientos estratégicos de la empresa y la contribucion a la productividad
de la planta. El pasante de ingenieria industrial debe definir en el estudio de
tiempo [los minutos en que el operario incurre en ocio [Ver Anexo (d)]. La

actualizacion de éste indicador debe ser trimestral

La informacion adjuntada a continuacion constituye el formato

propuesto para este indicador:
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Fig. 6.19 Cuadro informativo del indicador “Tiempo de ocio por operario”
FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador: Tiempo de ocio por operario Departamento: PDI

Proceso: Hidrojet MPO-PPDIO1 Lavado MPO-PPDIO2 Aspirado y Secado MPO-
PPDIO3 Audicién en fosa MPO-PPDI04 Inspeccion final MPO-PPDIOS Traslado de la
unidad MPO-PPDI06

Naturaleza del indicador: Eficacia

Unidad de medicion: unidad de tiempo (min) Encargado de registro: Coordinador
de PDI
Frecuencia de actualizacion:
trimestral

Conceptualizacién: indicador que mide el tiempo | Glosario:
que se incurre en ocio por operario al realizar

actividades en cada estacion Variable (i): sumatoria de tiempo de

ocio en las tareas realizadas

Variable ( j ): define la estacién en

Z estudio
Forma de Célculo:
N Existe data histérica: SI [IJNO
Tiempo de ocio en la actividad (i) Fuente: N/A
en la estacién (j)

i=1

Impacto: permite determinar el tiempo de ocio incurrido por parte del operario al realizar
actividades, con el fin de disminuirlo y motivar al operario a cumplir con los objetivos
fijados.

Responsable de medicién: | Se difunde resultado B Via correo electronico

pasante de ing. industrial [] Cartelera informativa [ Via parlante

[0 Memorandum a los empleados

Valor del indicador:

Tiempo estimado Hidrojet ( min)

Tiempo estimado lavado ( min)

Tiempo estimado secado ( min)

Tiempo estimado auditoria ( min)

Tiempo estimado inspeccion final (- min)

Tiempo estimado traslado de unidad ( min)

Rango de gestion:  Conveniente que el valor incremente en el tiempo [

Conveniente que el valor decrezca en el tiempo [
Minimo Factores claves:
Aceptable Tiempo de produccion
Satisfactorio

Sobresaliente

0000

Maximo

Fuente: elaboracion propia
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3) Factor clave del éxito: Seguimiento de Fallas

En el departamento PDI la documentacion acerca de las unidades que
ingresan a Inspeccion Pre-Despacho, es registrada en medidas no
estandarizadas, sin mecanismos correlativos que permitan seguimiento en
este documento no se define el estado de los vehiculos al momento de entrar
al sistema. El problema radica en el elevado indice de unidades rechazadas,
manifestado por la gerencia.

El reproceso en el area de PDI es una falla relevante detectada [Ver
Grafico 5.5], al evidenciarse la inexistencia de un control que indique el
motivo, la causa y los desperfectos por los cuales la unidad tuvo que entrar a

alistamiento nuevamente.

Para ello se proponen indicadores de gestion que permitan visualizar,
comportamiento de los puntos clave, para mantener un control estricto del

namero y el estado de las unidades que se envian a los contratistas.
a. Indicador propuesto: Incidencia por unidades reprocesadas.

El indice arrojado sera comparado con el rango establecido por la
gerencia de procesar 50 unidades en perfecto estado al dia, el gran impacto
gue proporciona este indicador, es que servird de base para analizar la
calidad del proceso, en términos de productividad en las actividades en el
Departamento, como: carga de operarios balanceada, aprovechamiento al
maximo de los recursos y herramientas dentro del sistema, o lo que es lo
mismo, detectar cualquier falla presente, con el objetivo de eliminar y
optimizar la produccién del departamento. La actualizacion del indicador
debe ser diaria, y debe ser registrado por el Supervisor de PDI, el rango se

gestion propuesto se observa en el [Ver Anexo (e)].

A continuacion, el formato propuesto correspondiente al indicador en

estudio, donde se expone la data requerida del mismo.
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Fig. 6.20 Cuadro informativo del indicador “Incidencia por unidades reprocesadas”

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador: Incidencia por unidades Departamento: PDI
reprocesadas

Proceso: Inspeccion Final MPO-PPDIO5

Tarea: Trasladar unidad defectuosa al area de reparacion correspondiente (pintura,
latoneria, reparaciones mecénicas o eléctricas), para ser reparadas, y después trasladar
de nuevo a PDI, reprocesarla e inspeccionar de nuevo.

Naturaleza del indicador: Eficacia

Unidad de medicion: (%) Encargado de registro: Supervisor
de PDI
Frecuencia de actualizacion: diaria

Conceptualizacion: Glosario:

Indicador que proporciona porcentualmente la Unidades Reprocesadas: unidades
que prop P que no aprobaron la inspeccién

cantidad de unidades rechazadas con respecto al | fnal en PDI.
total de unidades inspeccionadas.

Existe Data Historica: SI [ NO W
Forma de Célculo:

Fuente:
Unidades Reprocesadas 100 Unidades Totales Inspeccionadas:.
%
Unidades totales inspeccionadas Existe Data Historica:SI @ NO [

Fuente: Registro informal del
inspector KIA

Impacto: Permite determinar el nimero de unidades a reprocesar en un dia, con la
finalidad de analizar el proceso, examinar las posibles fallas y tomar acciones
correctivas, que optimicen la productividad.

Responsable de medicion: Se difunde resultado B Via correo

Pasante Ing. Industrial electronico
[J Cartelera informativa [ Via parlante

[J Memorandum a los empleados

Valor del indicador:

Rango de gestion: 7 Conveniente que el valor g Conveniente que el valor
incremente en el tiempo. decrezca en el tiempo.

0%-20% Minimo
21%-40% Aceptable
41%-60%  Satisfactorio
61%-80%  Sobresaliente

81%-100% Maximo
Fuente: elaboracion propia

Factores claves:

Seguimiento de Fallas.

00000
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b. Incidencia por Motivo de Reproceso

Mediante la integracion de este indicador al sistema de control, se
podra realizar seguimientos a los procesos, determinando las posibles
causas de reprocesos mas comunes, estableciendo estrategias para
atacarlas y minimizar el indice de reproceso en PDI. Este indicador en vez de
sirve como método de comparacion entre motivos mas relevantes de rechazo
de unidades en la Inspeccién Final. Se propone una actualizacion de este
indicador mensual. En la figura 6.21 se muestra el formato propuesto del
indicador correspondiente, donde se expone la data requerida del mismo.

C. Incidencia por unidades compradas

Actualmente dentro del departamento, se registran datos informales,
acerca de la cantidad de unidades al dia compradas, se entiende por “unidad
comprada”, luego de haber ingresado al sistema de alistamiento, y ha
aprobado la Inspeccion Final, lista para ser trasladada al Patio de
Distribucion, sin embargo, en esta toma de datos no se registra o puntualiza,

la cantidad de veces que la unidad fue reprocesada hasta ser aprobada.

Este indicador diariamente cuantifica el total de unidades al dia que
fueron compradas, en relacion al total de inspecciones realizadas, de igual
manera subdivide el calculo en, unidades que aprobaron por primera vez la

inspeccion y unidades que sufrieron reproceso hasta terminar aprobada.

Para ilustrar el funcionamiento del indicador, se tomaron las
observaciones realizadas en la seccion 4.2.2, para efectos de la

investigacion.

En la Figura 6.22, se presenta el formato del indicador correspondiente,

donde se explica y detalla, la informacion referente al mismo.
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Fig. 6.21 Cuadro informativo del indicador “Incidencia por motivo de reproceso”

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador: incidencia por motivo
de reproceso

Departamento: PDI

Proceso: inspeccion Final MPO-PPDIO5

Tarea: Abarca desde la inspeccién de la unidad hasta describir cual es el motivo del por la

cual seréa reprocesada.

Naturaleza del indicador: Eficacia

Unidad de medicion: (%)

Encargado de registro: Ing. Industrial

Frecuencia de actualizacion: mensual

Conceptualizacion:

Indicador que proporciona porcentualmente la
motivo de rechazo de la unidad con respecto
al total de unidades rechazadas.

Glosario:

Unidades Rechazadas: unidades que no
aprobaron la inspeccién final en PDI.

Variable i: Define el motivo del rechazo

Forma de Célculo:

Numero de Unidades Reprocesas
por el motivo (i)

Unidades Rechazadas * 100

(Pintura, Latoneria, Reparaciones

Mecénicas o Eléctricas).
Existe Data Histérica: SI 0 NO H

Fuente: N/A

Impacto: permite determinar la las causas de defecto presentes en

la unidades

inspeccionadas, con la finalidad definir su causa raiz y emprender acciones correctiva asi
minimizando desperdicios en insumos, horas-hombres y maximizando al cumplimiento de

ventas.

Responsable de medicién:

Pasante Ing. Industrial.

Se difunde resultado

[ Cartelera informativa

B Via correo electrénico

[ Via parlante

O Memorandum a los empleados

Valor del indicador:

Rango de gestion:

incremente en el tiempo.

[0 Conveniente que el valor B Conveniente que el valor

decrezca en el tiempo.

0%-20% Minimo

21%-40%  Aceptable
41%-60%  Satisfactorio

61%-80%  Sobresaliente

00000

81%-100% Maximo

Factores claves:

Seguimiento de Fallas.

Fuente: elaboracion propia
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Fig. 6.22 Cuadro informativo del indicador “Incidencia por unidades compradas.”

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador:
unidades compradas.

Incidencia por

Departamento: PDI

Proceso: Traslado MPO-PPDIO6

Tarea: Trasladar unidad Compradas al Patio de Distribucion.

Naturaleza del indicador: Eficacia

Unidad de medicion: (%)

Encargado de registro: Ing. Industrial
Frecuencia de actualizacion: diaria

Conceptualizacion:

Indicador que proporciona porcentualmente la
cantidad de unidades compradas listas para
enviar a distribucidbn con respecto al total de
unidades inspeccionadas.

Forma de Célculo:

n
._ (UA + URP
Zl:l( U ) * 100

Glosario:

UA: Unidades aprobadas en la primera
inspeccioén final en PDI.

URP: Unidades reprocesadas
aprobaron la inspeccién final.

que

UTI: Unidades Totales Inspeccionadas
Existe Data Historica: SI L) NO u

Fuente:

Impacto: Permite determinar el niimero de unidades aprobadas en la inspeccion siendo a la
primera vez o después del reproceso, con el fin de conocer si se estan cumpliendo las

metas.

Responsable de medicién:

pasante Ing. Industrial.

Se difunde resultado W Via correo

electronico
[] Cartelera informativa []Via parlante

[0 Memorandum a los empleados

Valor del indicador:

Rango de gestion:

incremente en el tiempo.

B Conveniente que el valor

U Conveniente que el valor

decrezca en el tiempo.

0%-20% Minimo

21%-40%  Aceptable
41%-60%  Satisfactorio

61%-80%  Sobresaliente

00000

81%-100% Maximo

Factores claves:

Seguimiento de Fallas

Fuente: elaboracion propia
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VI.2.5 Propuestas de mejora

Luego de estudiar la situacion actual del departamento de PDI,
determinar objetivos y formular indicadores en las distintas estaciones que
componen el proceso, se hicieron evidentes una serie de oportunidades de

mejora.
a) Problema: inexistencia de registros formales

a.l Situacion actual: el Inspector Kia, registra de manera informal el estado
final del vehiculo, registrando Unicamente el modelo, serial del vehiculo y el

estado (aprobado o rechazado).

a.2 Propuesta: implementar un formato para el registro de unidades en el
Departamento de PDI, que indique en su contenido: existencia de fallas por
la unidad, el motivo de la(s) misma(s), cantidad de veces que fue
reprocesada a unidad, con la finalidad de contar con una data para la
aplicacion del indicador; tomando como basamento el indicador incidencia

por motivo de reproceso, propuesto anteriormente.

a.3 Descripcion: creacion de un formato que contenga seis reglones
indicando: namero, coédigo (serial) de la unidad, modelo, estado final [Ver
Anexo (f.1)]. En caso de indicar que la unidad fue reprocesada; motivo de
reproceso. Toda esta informacion debera vaciarse y adjuntarse en el sistema
MBCASE, esta propuesta tiene la finalidad de contar con informacion
confiable y registrar datos eficientemente para la aplicacion del indicador

“incidencia por motivo de reproceso”, en la seccion VI.2.4 de este capitulo.

b) Problema: desconocimiento de duracién de actividades por cada

estacion.
b.1Situacion actual:

- Procesos no estandarizados
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- Trasposicion de actividades

- Repetitivos procesos que no agregan valor a la unidad

b.2 Propuesta: realizar un estudio de tiempo con la técnica de cronometrado

continuo en las estaciones de trabajo.

b.3 Descripcion: registrar el tiempo que tarda el operario en ejecutar todas
las tareas en el proceso, implementando estudio de tiempos continuo,
utilizando herramientas como crondémetros o software de tiempo, con el
propdésito de conocer los tiempos por estacion, eliminar tareas innecesarias
gue no agregan valor a la unidad y tiempos de ocio, para obtener registros
para la aplicaciéon de indicadores “Tiempo por estacion”, “Tiempo de Ocio”,
“Numero de operarios” en la Seccion, descritos en la Seccion VI.2.4

correspondiente a este capitulo
c) Problema: falta de personal parala medicién de datos

c.1l Situacidén actual: la empresa DUKIA C.A no cuentan con el personal
necesario para tomar datos, registros y ejecutar el estudio de tiempo.

c.2 Propuesta: contratacion de pasantes de ingenieria industrial
Situacion deseada:

c.3 Descripcién: contratar dos pasantes de ingenieria industrial de acuerdo a
la necesidad presentada por la Gerencia, cursantes de los Ultimos semestres
de la carrera, para la toma de datos, basados en el célculo de los

indicadores propuestos.
d) Implementacién de carteleras informativas

d.1 Situacion actual: las metas logradas, los accidentes incurridos, el
rendimiento y desempefio de los trabajadores y las normas basicas de

seguridad no son comunicados y transmitidos a los operarios del area.
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d.2 Propuesta: Colocacién de una o dos carteleras informativas en zonas

estratégicas de facil visualizacion.

d.3 Descripcion: Se colocaran una o dos carteleras informativas en zonas
estratégicas de facil visualizacion, permitiendo a todos los operarios e
inspectores conocer datos como: cumplimiento de metas, desempefio y
rendimiento de las actividades, asi como normas basicas de seguridad.
Dicha cartelera debera tener un tamafio de noventa (90) cm. de alto y ciento
cincuenta (150) cm de largo, su frecuencia de actualizacion debera ajustarse

segun la gerencia y los datos a exponer.

e) Propuesta de Organigrama en el Departamento de Inspeccion
Pre-Despacho

e.l Beneficio: permite establecer orden dentro del departamento, y fijar
relaciones formales entre las distintas funciones ejecutadas dentro del
mismo.

e.2 Descripcion: esta propuesta permite definir mejoras en la especificacion
de cada miembro, y comparar el organigrama actual, con lo que los analistas
consideran deberia ser el organigrama del Departamento, para facilitar el
trabajo en equipo, poner en préactica el sistema de control propuesto, y
obtener resultados. [Ver Anexo (g.1)]

f)  Problema: cuello de botella en el bafer de espera
f.1 Situacion actual:

- Se realiza la inspeccién a unidades retrabajadas en el bufer de espera
- Entrada desorganizada de vehiculos reprocesados y unidades que

entran al proceso de Inspeccién Final
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Retraso en el procedimiento que atraviesan las unidades dentro del

sistema

Fig. 6.23 Situacion Actual Distribucidén de estaciones

. SecadolAspirado

b 4 T

Inspeccion

Fuente: elaboracién propia

Lavado

f.2 Propuesta: Nueva distribucion del area

: & T 1

i Hidrojet i Buffer de espera

Bifer de unidades
rechazadas

Blifer de unidades en
espera

f3. Descripcidén: Emplear bufer de espera solo como area para inspeccion de
unidades retrabajadas, con el propésito de evitar la entrada desorganizada
de dichas unidades a la estacion de inspeccion final incidiendo en el retraso

del procesamiento de las unidades dentro del sistema. Los vehiculos nuevos
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que solian ingresar por el Bufer de espera no van a entrar por ese lado, sino
por el lado contrario, dejando ese espacio libre pa la inspeccién de vehiculos
reprocesados.

En la figura 6.24 se observa la propuesta para el area en cuestion

Fig. 6.24 Situacion Actual Distribucion de estaciones

| S— Secado/Aspirado ... Lavado e Hidrojet .. Buffer de espera i
Fosa 1 ‘ ' r
P A = = =
]
e Inspeccion - 9 ) _ - !

Inspeccion unidades
retrabajadas

Buifer de unidades
f 1 rechazadas

Biifer de unidades en
espera

Fuente: elaboracion propia

g) Problema: uso de mangueras y envases (cuiietes) de pintura para
el lavado de unidades

g.1 Situacién actual:

- Desperdicio de agua

- Pérdida de tiempo por busqueda de mangueras

- Continuos movimientos de quinto orden realizado por los operarios al
inclinarse a recoger las mangueras del piso y mojar la esponja en la mezcla
de lavado
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g.2 Propuesta: Sistema integrado de hidrojet

g.3 Descripcién: lavado de unidades empleando sistema integrado de
hidrojet, para aplicacion de agua y enjabonado de la unidad. Para obtener
beneficios como: condicién segura de trabajo, evita pérdida de agua y jabdn,
elimina actividad de busqueda de manguera y reduce movimientos de quinto

orden por parte de los operarios.
h) Problema: riesgo de accidente laboral al usar aspiradora
h.1Situacion Actual:

- El operario de secado presenta riesgo de electrocucién ya que
constantemente se expone el enchufe de la electricidad al pavimento
hdamedo

- Pérdida de tiempo al mover la aspiradora desde su almacén hasta la
unidad

- Condicién insegura de trabajol

h.2 Propuesta: sistema dos aspiradoras para seco/himedo, de preferencia

trifasica.

h.3 Descripcion: aspirado de unidades empleando sistema integrado de dos
aspiradoras industriales para seco/himedo, ubicadas en puesto especifico,
para evitar riego de accidente laboral, Reduce el tiempo de busqueda de
aspiradora, ya que solo es necesario mover la manguera de la misma para
realizar el aspirado

i)  Problema: Deficiencia de iluminacion en area de inspeccion

i.1 Situacién actual: El Inspector KIA, presenta dificultad para verificaciéon de
dafios en las unidades, ya que la iluminacién existente actualmente en la
estacion proyecta sombras sobre la unidad, solapando los posibles dafios de

la misma, sobre todo se evidencia en las unidades de colores oscuros.
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i.2 Mejora: colocacion de luminarias en el area

i.3 Descripcion: correcta iluminacion para evidenciar fallas en los vehiculos, a

la hora de realizar la inspeccion final.

), Problema: Identificacion de la cantidad de veces que una unidad es re-
inspeccionada. Una unidad puede ser rechazada hasta mas de 3 veces, por
motivos; de mal lavado, por pintura, por latoneria, por reparaciones

mecanicas y/o eléctricas.
j.1 Situacion actual:

- Re-procesos en el area de lavado PDI.
- Pérdidas de tiempo

- Gastos en insumos y equipos

- Gastos en mano de obra

- No se lleva un control de unidades inspeccionadas

j.2 Propuesta: implementar un sistema POKA-YOKE para identificar las

unidades que han sido inspeccionadas por el personal KIA.

j.3 Descripcion: colocar una tarjeta de color dentro de la unidad que

identifique el estado presentado por la misma al ser inspeccionada.
Tarjeta Verde: cuando la unidad es aceptada o recuperada.

Tarjeta Roja: cuando la unidad es rechazada la primera vez.

Tarjeta Amarilla: cuando la unidad es rechazada por segunda o mas veces.
Con la finalidad de:

- Detectar visualmente el estatus de las unidades inspeccionadas.

- Conocer la cantidad de veces que se rechaza una unidad.

Motivo de rechazo presentado en la unidad.
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- Disminuir los tiempos de espera, para saber hacia donde se traslada

una unidad rechazada.
VI.3 Departamento de Operaciones de Repuestos
VI.3.1 Ejes estratégicos
VI.3.1.1 Definicién de la Vision del Departamento.

Para definir la visidbn es necesario concretar las expectativas futuras de
los usuarios, traducirlas y convertirlas en un lenguaje entendible para el
almacén y asi precisar la vision del departamento. El resumen de las

expectativas futuras de los usuarios se muestra en la Tabla 6.19 presentada

a continuacion.

Tabla 6.19. Resumen de la Vision del Departamento.
Expectativas futuras del | Traduccion de los | Visién del

departamento. requerimientos futuros al | departamento

lenguaje del departamento.

Satisfacer al usuario en | Disminuir el numero de | Ser reconocido por la

cuanto a requerimientos | reclamos eferentes a: alta calidad y
de: » Cantidad incompleta de | oportunidad del
» Sistema de repuestos en el pedido. servicio prestado en

informacién apto para | » Especificaciones y calidad | el Departamento.

ejecutar sus pedido, de los repuestos.
que exista | » Tiempo de entrega del
concordancia en lo pedido.

reflejando en la base
de datos con lo

existente en el

inventario de
Almacén.
» Calidad y

especificaciones.

» Tiempo de entregas.

Fuente: elaboracion propia.
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VI.3.1.2 Definicion de la Mision del Departamento.

Para definir la mision es necesario concretar las expectativas de los
usuarios y requerimientos actuales con la finalidad traducir los mismos al

lenguaje del almacén.

Esta interpretacion hizo entender de manera mas concisa, el servicio
que el cliente espera recibir, para de esta manera dar cabida a la formulacion

de la mision.

El resumen de las expectativas de los usuarios se muestra en la Tabla

6.20 presentada a continuacion.

Tabla 6.20. Resumen de la Misién del Departamento

Requerimientos y | Traduccion de los | Mision del
expectativas de los | requerimientos y | departamento.
clientes expectativas de los usuarios

al lenguaje del departamento

» Atencién inmediata. > Existencia del pedido | Proveer un sistema
» Informacién acerca de emitido por el usuario. encargado de
existencia de | » Repuesta rapida al | suministrar
repuestos. usuario. informacion que

» Mejorar calidad de los | » Entrega réapida de los | permita identificar vy
repuestos entregados. repuestos que conforman | ubicar de forma
el pedido. eficiente repuestos de

» Suministro de repuestos | alta calidad y rapida
de buena calidad. entrega, cumpliendo

plenamente con las

imposiciones del

cliente.

Fuente: elaboracion propia
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VI.3.2 Objetivos del Departamento Operaciones de Repuestos

Actualizar periédicamente el sistema de informacién MBCASE

Cumplir con las politicas de niveles de stock y reordenamiento
planteadas por la empresa

Estandarizar los procesos en las actividades de ubicacién y embalaje
de repuestos

Velar por la seguridad de los repuestos

Orientar esfuerzos de trabajadores en virtud de la mision y vision del
departamento.

Informar al departamento. de Compras la existencia de repuestos
defectuosos

Garantizar el cumplimiento de los tiempos de entrega en las érdenes

VI1.3.3 Factores claves del éxito.

1. Control de repuestos en los almacenes

Objetivos:

o Mejorar el sistema de control de los repuestos en los almacenes de
trnsito y principal.

o Actualizar periédicamente la base de datos en el MBCASE

o Cumplir con las politicas de niveles de stock y reordenamiento
planteadas por la empresa

[ ]

2. Tiempos de entrega

Objetivos:

o Reducir los tiempos de entrega de repuestos

o Eliminar cuellos de botellas en el almacén

3. Incumplimiento de 6rdenes
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Objetivos

o Identificar fallas presentes de los procesos

o Mejorar estandares de calidad

El analisis realizado para cada factor clave del éxito motivo a la
creacion de un sistema de indicadores que permita mejorar el control del

departamento y aumentar su desempefio.

Se disefid un conjunto de indicadores para el control de gestion del
proceso bajo estudio, relacionados con cada factor clave detectado. Se
realizo un analisis de cada factor y se hizo una descripcion de los indicadores

qgue cada uno de ellos genera.

A continuacion, se presenta la Fig. 6.25

Fig. 6.25 Resumen de los factores claves del éxito

Tiempos de
Entrega

/—]‘ —

~

? 25 S -
/~ Gestion logistica ™\

g

o ( para el ! Control de
incugthnento de T~ \_ depattamento /T repuestos en
ordenes i — los almacenes

Fuente: elaboracion propia

VI.3.4 Indicadores de Gestién

1) Factor clave: Control de Repuestos en los Almacenes

En primer lugar, en el Departamento de Operaciones de Repuestos

debe garantizar el resguardo y custodia del buen estado fisico de los
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repuestos y controlar los inventarios, es por ello que surge la necesidad de
implementar un sistema de control de que regule la entrada y salida de
repuestos en el Almacén en Transito y Principal.

Los argumentos expresados anteriormente indican la necesidad de
tener mediciones confiables, para contabilizar los repuestos, revisar politicas
de inventario, verificar el nivel de reordenamiento y establecer estandares
numeéricos, todo esto con la finalidad de satisfacer al cliente final, siempre

intentando aumentar el nivel del cumplimiento de los almacenes.
El indicador que se propone para este factor clave del éxito es:

a. Indicador propuesto: Periodo de Rotacién del Repuesto en el

Almaceén Principal

Con la aplicacion de este indicador se tendra una adecuada base para
el establecimiento de prioridades sobre cémo, cuanto y cuando pedir, en

vista que no se tienen registros precisos,

Se considera necesario contar con informaciéon confiable acerca del
manejo de estos productos, a fin de detectar oportunidades que generen un

mayor aprovechamiento del espacio en el almacén.

Se propone una actualizacién trimestral en el sistema MBCASE
(aplicacion DUKINT) para que el Supervisor del Departamento verifique esta

informacion periédicamente.

La actualizacion de este indicador debe ser trimestral. Para la
implementacion del siguiente indicador, se realizara un formato guia para la

obtencion de datos [Ver anexo (f.2)].

Seguidamente se muestra el formato propuesto, donde resume la

informacion necesaria del mismo.
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Fig. 6.26 Cuadro informativo del indicador “Periodo de Rotacién del Repuesto en el
Almacén Principal”

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador:
repuesto en el Almacén Principal

Periodo de Rotacién del

Departamento:
de Repuestos

Operaciones

Tarea: abarca desde el ingreso del repuesto al Almacén hasta su despacho

Naturaleza del indicador: Eficacia

Unidad de medicién: dias

Encargado de registro: Supervisor de
Almacén

Frecuencia de actualizacion: trimestral

Conceptualizacion: indicador que mide el
tiempo de duracion del repuesto dentro del
almacén, antes de ser despachado

Forma de Calculo:

Tiempo de permanencia del repuesto (i)

Glosario:
Tiempo de permanencia del repuesto (i)
Existe data histérica: SI W NO [

Fuente: Hora y fecha de llegada del
repuesto en el RAP del almacén
principal

Impacto: permite clasificar los tipos de repuestos de acuerdo a su rotacion,
estableciendo rangos de tiempo los cuales identifiquen repuestos con baja demanda
para evitar ocupacién de espacios por estas piezas y poseer mayor area en el
almacén para organizar piezas de alta rotacion.

Responsable de medicion: Pasante
de ing. industrial

Se difunde resultado

B Via correo electrénico

U cartelera informativa [ Via parlante

U Memorandum a los empleados

Valor del indicador:

Rango de gestion:

L) Conveniente que el valor B Conveniente que el valor
incremente en el tiempo

decrezca en el tiempo

Rotacion baja
Rotacién media

Rotacion alta

000

Factores claves:

Control de insumos en el almacén

Fuente: elaboracion propia
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2) Factor clave: Tiempo de Entrega

En el Departamento de Operaciones de Repuestos, la velocidad en la
entrega de los repuestos a los concesionarios es una variable clave para la
empresa, mantener un alto de nivel de satisfaccion del cliente, es el objetivo

primordial.

La actualizacién periddica en la base de datos MBCASE evita la
discordancia entre la cantidad de unidades existentes disponibles en

almaceén y las que se exponen disponibles en el sistema,

La reformulacién y adaptacion de politicas, permite mantener los niveles
Optimos en los inventarios garantizando que la velocidad de respuesta de
entrega en los repuestos y el servicio al cliente no se sea afectado

negativamente.

Es por ello que se propone la implementacién de un indicador que mida
el ritmo de la velocidad de repuesta promedio desde la recoleccion del

repuesto en el almacén hasta su entrega al cliente externo.
El indicador que se ajusta a este factor clave del éxito es el siguiente:
a. Indicador propuesto: Tiempo promedio de respuesta

Para el departamento, uno de los aspectos fundamentales en la
satisfaccion de los consumidores, es el tiempo de respuesta.

El indicador planteado, permite conocer el tiempo de respuesta
promedio de los servicios ofrecidos por el departamento, identificando en un
rango que sera establecido por la gerencia un periodo de respuesta maximo

y minimo definido para las érdenes.

Dado que las caracteristicas de tamafio, volumen, cantidad, prioridad e
inmediatez de cada orden varian, se propone realizar una clasificacion de

ordenes de acuerdo a su peso.
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Después de introducir los repuestos en las cajas, son pesadas
cerciorandose que no superen los 20kg (pesaje especificado por el
Departamento como méaximo), las érdenes similares en peso se agruparan
en las diferentes categorias a proponer. Dichas categorias seran ordenes
livianas, medias y pesadas y el rango de peso comprendido entre de cada

una sera definido por la gerencia.

El objetivo es agrupar por peso las érdenes similares para poder medir
el ritmo con que se desarrollan las actividades comprendidas desde la
emision de la orden en sistema por parte del cliente hasta que es entregada

al transporte.

El sistema actual empleado (MBCASE aplicacion DUKINT) proporciona
al pasante encargado de la medicion, la fecha y hora del pedido realizado, la

actualizacion del indicador debe ser trimestral.

Las variables o factores que influyen en el tiempo de promedio de
respuesta son ubicacién en el Almacén (recorrido), peso del repuesto,
mecanismo para su acoplo y traslado e informacion y categorizacion, Al
medir el tiempo de duracién y compararlo con los rangos establecidos, se
podran identificar la criticidad de los factores que retrasen los procesos,
brindando una herramienta imprescindible para reaccionar proactivamente en

el momento preciso

El Supervisor del Departamento es el encargado de llevar los registros,
con el fin de poder establecer rangos de tiempo considerables para la

empresay su entorno.

La informacion adjuntada a continuacion constituye el formato

propuesto para este indicador, se presenta a continuacion:
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Fig. 6.27 Cuadro informativo del indicador “Tiempo promedio de respuesta”

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador: Tiempo promedio de | Departamento: Operaciones de
respuesta Repuestos

Proceso: MPO-POPRO03 Recoleccion de repuestos MPO-POPRO04 Chequeo, control y
embalaje de repuestos MPO-POPRO05 Control y despacho de repuestos

Naturaleza del indicador: Eficacia

Unidad de medicién: dias Encargado de registro: Supervisor de
Almacén
Frecuencia de actualizacion:
trimestral

Conceptualizacién: indicador que relaciona el | Glosario:
tiempo promedio transcurrido desde que el | Fecha y hora de solicitud del pedido
usuario emite el pedido, hasta que se imprime el | via web
control de guia de envio para la orden ser | Existe data histérica: SI Wl NO [

enviada a transporte. Fuente: Base de datos MBCASE
- (aplicacion DUKINT)
Forma de Célculo: Fecha y hora de emisién de control

de guia de envio

Existe data histérica: SI Wl NO [
Fuente: Factura y hoja de control de
Guias de envio

Impacto: permite obtener el tiempo promedio estimado de respuesta para la orden
segun su clasificaciéon. Evaluar el nivel de servicio de la empresa en cuanto a tiempo de
entrega, los factores que retrasan el proceso para atacarlos evitando un tiempo de
respuesta insatisfactorio, que genere pérdida de tiempo y bajo nivel de servicio

Fecha y hora de emisién de Control de Guia de
envio — Fecha y hora de la solicitud via Web

Responsable de  medicion: | ge gifunde resultado [ Via correo electrénico
pasante de ing. industrial

U cartelera informativa O Via parlante
[0 Memorandum a los empleados

Valor del indicador:

Tiempo estimado orden liviana (xxx Kg. — xxx Kg.) (  min)
Tiempo estimado orden mediana (xxx Kg. — xxx Kg.) ( min)
Tiempo estimado orden pesada (xxx Kg. —xxx Kg.) (  min)

Rango de gestion: [ Conveniente que el valor [l Conveniente que el valor

incremente en el tiempo decrezca en el tiempo
Minimo Factores claves:
Aceptable Tiempo de entrega
Satisfactorio

Sobresaliente

0000

Maximo

Fuente: elaboracion propia
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3) Factor clave: Incumplimiento de 6rdenes

Actualmente no se llevan unos registros acerca del nivel de
cumplimiento de las 6rdenes realizadas por el cliente, simplemente cuando la
orden esta incompleta, es decir falta uno o mas repuestos en el pedido, se
envia una nota de crédito al usuario, y en ocasiones eliminan el o los
repuestos faltantes de la orden, y la cargan de nuevo al sistema, para asi
tener un cumplimiento mayor.

Es por ello que se propone un indicador, que designe informacion
confiable, permitiendo realizar seguimientos a los procesos, tomar acciones
correctivas y aumentar notoriamente ese indice de cumplimiento.

a. Indicador propuesto: Disponibilidad de repuestos al mes

La disponibilidad o existencia de un repuestos en el almacén constituye
la variable de mayor importancia para el total cumplimiento de las 6rdenes de
los clientes, consecuencia de la existencia o inexistencia de los repuestos, la

satisfaccion del cliente sera cumplida o no.

Este indicador debe ser medido mensualmente por el Asistente de
Almaceén, y registrado a su vez por el Supervisor del Departamento, con el fin
establecer un patron numeérico de cumplimiento que se ajuste a la empresa,
gue conduzca a revisar politicas de inventario y que este en la capacidad de
medir el nimero de ordenes completas (nivel de cumplimiento). Para la
implementacion del siguiente indicador, se realizara un formato guia para la
obtencion de datos [Ver anexo (f.3)].

A continuacion se resumen la informacion recolectada de este
indicador, en forma de ficha resumen, adaptado a los requerimientos del
Departamento.
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Fig. 6.28 Cuadro informativo del indicador “Disponibilidad de repuestos al mes”

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del indicador: Disponibilidad de repuestos | Departamento: Operaciones de
al mes. Repuestos

Proceso: MPO-POPRO03 Recoleccion de repuestos

Tarea: Busqueda y recoleccién de piezas para completar érdenes.

Naturaleza del indicador: Eficacia

Unidad de medicion: porcentual (%) Encargado de registro: Supervisor
de Departamento

Frecuencia de actualizacion:
mensual

Conceptualizacion: Indicador que relaciona el Glosario:
total de piezas que estan disponibles al

N° total de repuestos
momento de ser recolectadas por orden, con P

el total de piezas recolectadas por orden N° total de repuestos a recolectar
por orden.
Forma de calculo: Existe data histérica: SI 1 NOo W
N¢ total ordenes completas despachadas 100 Fuente: datos ofrecidos por e PDA.
X

Total de ordenes despachadas

Impacto: Permite conocer porcentualmente la cantidad de érdenes completas al
momento de ser recolectadas los repuestos, establecer un rango aceptado por la
empresa y tomar acciones correctivas de no cumplir con la meta.

Responsable de medicion: asistente de | Se difunde resultado M Via correo
almacén. electrénico

Ucartelera informativa [0 Via
parlante

U Memorandum a los empleados

Valor del indicador:

Rango de gestion m Conveniente que el valor 0 Conveniente que el valor

incremente en el tiempo. decrezca en el tiempo.
Minimo Factores claves
Aceptable Seguimiento de Fallas
Satisfactorio

Sobresaliente

Maximo

90000

Fuente: elaboracion propia
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VI.3.5 Propuestas de Mejoras

a) Problema: riesgo laboral por caidas, al montarse en las estanterias

para tomar un repuesto
a.l Situacion Actual:

- Uso de escaleras, para subir y bajar manualmente cajas de repuestos
- Condicién insegura de trabajo

- Riesgo de caida de altura

- Pérdida de material

- Espacio reducido

- Levantamiento manual de carga mayor de 20 Kilogramos

- Traumatismos en el personal del almacén ocasionados por accidentes
a.2 Propuesta: levantamiento de altura automatizado

a.3 Descripcién: alza y descarga de cajas en los racks de almacén, a través
de un sistema automatizado, con beneficios como: Evitar riesgos de
ocurrencia de accidentes laborales, riesgos de ocurrencia de accidentes

laborales

b) Problema: cuello de botella en el area de control de inventario
b.1 Situacion actual:

- Material desordenado y atravesado en el pasillo principal

- Riesgo de accidentes laborales

- Extravio de piezas pequefias

- Debido a que las cajas no estan identificadas puedes mezclarse los
pedidos

- Pérdidas de tiempo en el proceso de chequeo y control de piezas.
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b.2 Mejora: disminuir el tiempo de cuello de botella en el area de control de

inventarios

b.3 Descripcion: cada vez que el Asistente de Almaceén termine la recoleccion
de piezas, ordenar las piezas en cajas, pesarla, de manera que esta no
sobrepase los 20 kilos (pesaje especificado por el Departamento como
méaximo) , y proceder a cerrarla. Con el PDA registrar los items de cada caja
cerrada y generar una etiqueta. Imprimir etiqueta con cédigo de barra y
colocarla en la caja correspondiente. El Analista de Control de Inventario lee

el codigo de barra y registra la informacion via Sistema interno.

Los Beneficios obtenidos con esta propuesta son:

- Disminuir el tiempo de chequeo y control de inventarios

- Evitar el retrabajo de volver a chequear cada item recolectado

- Responsabilizar al Asistente de Almacén en la recoleccion de repuestos
- Mayor cantidad de bultos diarios chequeados

- Condicion segura de trabajo.

c) Problema: deficiencia en el sistema de la identificacion de

repuestos

c.1 Situacion actual: los operarios dentro del Almacén deben recurrir al uso
del PDA para identificar la ubicacion de los repuestos, en ocasiones, dicha
ubicacion ha sido modificada y al Asistente de Almacén no se le ha notificado

el cambio.
c.2 Mejora: Implementacion de un sistema Kanban

c.3 Descripcion: la aplicacion de un sistema Kanban para que al momento de
recolectar la mezcla de repuestos se cuente con una mejor disposicion en la

ubicacion de los mismos,
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Fases para su implementacion:

1. Entrenar atodo el personal con los principios del Kanban, explicando de
qué se trata, sus usos y ventajas.
2. Se identifican los repuestos mas problematicos, por ejemplo los
repuestos mas solicitados, de mayor costo y los de menor flujo en el
Almaceén, para poder llevar un control de ellos en sus cantidades.
3. Implementacion de etiquetas identificadoras de repuesto
o Primero, se debe definir el tipo de etiqueta a utilizar, éstas se
ubicaran en los estantes y cajas del repuesto
o En cuanto a la informacion de la etiqueta del Kanban, debe ser tal,
gue satisfaga las necesidades del Asistente del Almacén.
o La informacion necesaria de la etiqueta Kanban es la siguiente:
nombre del repuesto, nimero de partes que lo constituyen, modelo del
vehiculo perteneciente, cddigo de barra y foto del mismo.
4. Por cada modelo de vehiculo se realizara una delimitacion de las
etiquetas por color, el color del fondo indicara el modelo.
5. El color del recuadro interno de la etiqueta, identificara la clasificacion
del repuesto que se propone. Es importante diferenciar los colores entre el

fondo y el recuadro interno.

Fig.6.29 Formato para identificar el modelo de la unidad
Modelo del vehiculo | Color del fondo
Sportage

Rio

Pregio

Fuente: elaboracion propia

Fig6.30 Formato para identificar la clasificacién del repuesto
Clasificacion del repuesto | Color del recuadro
Carroceria externa
Interior de la unidad
Repuestos Mecénicos
Repuestos Eléctricos
Fuente: elaboracion propia
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Algunos modelos de las etiquetas que proponen son:

Fig.6.31 Formato de etiqueta para repuesto de faros delanteros de modelo de unidad
Rio

Nombre del repuesto: Imagen:

Faros delanteros

Numero de partes:

2

Modelo:

Rio

Cdédigo de barra

055 65154H“?

Fuente: elaboracion propia

6. Revision de sistema KANBAN

d) Propuesta de Organigrama en el Departamento de Inspeccion Pre-

Despacho

d.1 Beneficio: permite establecer orden dentro del departamento, y fijar
relaciones formales entre las distintas funciones ejecutadas dentro del
mismo. Esta propuesta permite definir mejoras en la especificacion de cada
miembro, y comparar el organigrama actual, con lo que los analistas
consideran deberia ser el organigrama del Departamento, para facilitar el
trabajo en equipo, poner en préactica el sistema de control propuesto, y

obtener resultados. [Ver Anexo (g.2)]

e) Problema: re-inspeccion de repuestos

e.l Situacion actual: el Asistente de Almacén recolecta los repuestos de las

ordenes y son verificados por el PDA. Luego son trasladas al area de
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Chequeo, Control y Embalaje y otro Asistente vuelve a verificar que los
repuestos correspondan a esa orden, pero esta vez empleando un lector
optico.

e.2 Propuesta: Realizar los procesos de recoleccion y consolidacion de

repuestos en paralelo.

e.3 Descripcion: Cuando el Analista de Almacén recolecte la mezcla de
repuestos por orden, debe emplear para la verificacion y consolidacion de la
mezcla un lector éptico, cuyo cddigo de barra estara ubicado en la etiqueta

identificadora del repuesto.

f)  Problema: presencia de repuestos de obsoletos

f.1 Situacion actual: repuestos con permanencia mayor a 5 afios en el
Almacén Principal, reduciendo espacio en los estantes y aumentando costos
de posesion.

f.2Propuesta: alertar al Departamento de Planificacion y Mercadeo, la
existencia de repuestos con permanencia mayor a 5 afios, para que ellos

impulsen su comercializacion, ofreciendo precios atractivos a los clientes.
g) Problema: deficiencia en las instalaciones del Almacén Principal

g.1  Situacion actual:  deficiencia en iluminacion, ventilacion,

acondicionamiento del techo y control de plagas.
g.2 Propuesta:

o Instalacion de 4 grupos lamparas de nedn en los techos del Almaceén

o Acondicionamiento de los sistemas de ventilacion, realizando limpieza a
los ductos e instalando

o Reparacion de techos

o Fumigacion contra roedores y culebras.
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g.3 Descripcion:

o Los bombillos de nedén son ahorradores de energia, siendo mas
amigables con el medio ambiente y minimizando los gastos administrativos

de electricidad.

o Evitar que las cajas contenedoras de repuestos se mojen ocasionando

dafos

h) Problema: Sensibilidad a variabilidad en demanda de repuestos

h.1 Propuesta: Realizar un modelo de prondstico que considere el
comportamiento histérico de la demanda, ciclos y tendencias existentes, que
disminuya el margen de error para predecir con mayor exactitud escenarios

variables en la demanda de los repuestos.

h.2 Descripcion:  se recomienda mantener un control estricto de todos los

repuestos que entran y salen del Almacén, para ello se sugiere:
o Comparar la factura con los repuestos solicitados
o Revisar cautelosamente cada producto en fisico

o Ordenar los repuestos en el Almacén, segun su clasificacion Kanban

propuesta.
o Adjuntar toda la informacion referente al repuesto en el PDA

o Cuantificar la existencia de repuestos, para conocer cantidades reales y

saber con certeza cual es el faltante
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VI.4 Estrategias para la Implementacion del Sistema de Control, basado
en Indicadores de Gestion

Para garantizar la aplicacion del Sistema de Control, se debe seguir

cada uno de los siguientes pasos:

1. Disefar el proyecto de implementacion del sistema, tomando en cuenta
su justificacion e importancia.

2.  Elaborar reuniones previas para informar al personal sobre la intencion
de implementar el Sistema de Control.

3. Destacar la necesidad del Departamento de llevar a cabo esta
propuesta, abordando las fallas presentes, apoyados en la informacion previa
de la situacién del mismo.

4. Incentivar la participacion y discusion inicial de las ideas de mejora a fin
de identificar posibles apoyos o resistencia al proceso.

5. Dar a conocer las ventajas que se obtendran con la implementacion del
Sistema de Control, ya que permitird al trabajador auto planificarse y
verificarse peridédicamente, con el fin de saber si cumple con sus actividades,
y se sienta motivado en tener una buena gestion.

6. Realizar un seguimiento a cada uno de los factores claves del éxito, a
través del registro continuo de los resultados arrojados por las mediciones,
ya que son los criterios principales para evaluar el control deseado de la
gestion.

7. Se requiere que el Sistema de Control sea operado bajo un programa
de célculo, que proporcione datos rapidamente, con el objeto de registrar el
comportamiento de las variables a controlar.

8. Divulgar al personal los resultados obtenidos a final de cada periodo de

estudio.
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Cuadro Resumen del Sistema de Indicadores de Gestioén.

A continuacion se presenta el cuadro resumen de Indicadores, donde se expresan las condiciones

para su implementacion.

Tabla 6.21. Cuadro Resumen del Sistema de Indicadores de Gestiéon

Indicador Recomendaciones Frecuencia de Impacto
Actualizacion

Departamento de Inspeccion Pre-Despacho

Cantidad de | -El Supervisor de Alistamiento | Diaria - Llevar un control estricto de las unidades que
unidades debe cuantificar las unidades ingresan al sistema de alistamiento
procesadas por los
contratistas al dia - Definir un rango admisible en el Departamento
Cumplimiento de la | -Estandarizar procedimientos Diaria - En base a los requerimientos de insumos y
produccion diaria herramientas, el Departamento de Tesoreria y
-Programar la planificacion de Finanzas estimara los presupuestos
vehiculos comprados a econdémicos
procesar al dia, en funcion de
la capacidad - Definir la toma de decisiones adecuada, para

la aplicacion y evaluacion en las actividades de
mejoramiento continuo.

-Cumplir con la cantidad de unidades
programadas que deben ser trasladadas al
Patio de Distribucion de unidades
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Cont. (Tabla 6.21)

Departamento de Planificacion
y Mercadeo

- Segundo, los procesos
deben estar estandarizados,
los tiempos de operacion
deben estar definidos

los contratistas.

- Contratar 2 pasantes Trimestralmente, | -El Indicador en su fase inicial sirve para
Tiempo por | de Ingenieria  Industrial, debido a la | estandarizar los tiempos de operacion y definir
estacion pararealizar la  medicién | extension del | un rango de tiempo considerable de ejecucion
del indicador estudio de actividades tanto para el operario como para
el Departamento
- Realizar Estudios de
Tiempos y Movimientos -Seguidamente funcionard& como herramienta
para la deteccién de variaciones no deseadas
- Debe ser registrado por el en los tiempos de las tareas ejecutadas por
Supervisor del Departamento estacién, en busqueda de la causa raiz de
dicha variacion.
NUmero de | - Primeramente se debe | Trimestralmente, | -No es de implementaciébn inmediata,
Operarios establecer el Plan de | o en procesos | periodicamente se indicard a la Gerencia la
Produccién por parte del | de revisibn de | cantidad de operarios necesarios para el

cumplimiento de la planificacion establecida

Tiempo de ocio por
operario

- Se deben definir los tiempos
de produccién, las actividades
gue agregan valor y las que no
al proceso, cantidad de
operarios  requerida  para
cumplir la produccién
estimada, para poder definir el
ocio por parte del operario

Trimestral, o en
procesos de
evaluacion de
los contratistas

- El conocimiento de estos datos, permite a la
Gerencia emitir un juicio acerca del grado de
seriedad y responsabilidad de cada operario en
su puesto de trabajo, y si el perfil de trabajo
que posee es apto para el cumplimiento con
lineamientos estratégicos de la planta

- Alinear actividades en funcion de minimizar el
ocio por parte del operario
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Cont. (Tabla 6.21)

- El encargado de medicion

Supervisor del Departamento
para que éste lleve a cabo los
registros

serd el Pasante de Ing.

Industrial el cual debera

reportar al Supervisor del.

Departamento
Incidencia  por | -Definir estaciones de trabajo y | Diaria -Eliminar desperdicios de insumos (jabon, agua,
unidades estandarizar procesos lijas etc.), para asi minimizar los pedidos de
reprocesadas éstos al Departamento de Compras

-El pasante de Ingenieria

Industrial debera realizar la -Mejorar la calidad en la linea de produccién, en

medicion, reportando al cuanto a especificaciones técnicas de la unidad,

Supervisor del Departamento que aseguren la satisfaccion de cliente directo

para que éste lleve a cabo los (Distribucion de Unidades)

registros

-Detectar fallas en los procesos con la finalidad

-Como umbral de gestién para de poner en marcha un todas las acciones

definir el estado de indicador correctivas pertinentes.

se propone un cuadro que

establece rangos de gestion

[Ver anexo (e)]
Incidencia  por | - El pasante de Ingenieria | Mensual o en | -Establecer un rango para definir el o los motivos
motivo de | Industrial debera realizar la | procesos de | de reproceso mas comunes, minimizando
reproceso medicion, reportando al | auditoria. desperdicios en insumos y horas-hombre

-Reducir los costos por pago de reparaciones
en los talleres mecanicos ubicados en las
adyacencias de la planta.

-Detectar cualquier falla presente causada al
reprocesar la unidad.
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Cont. (Tabla 6.21)

de repuesta

-Definir un estandar de peso,
para clasificar 6rdenes en
liviana, mediana y pesada

Incidencia por | - El pasante de Ingenieria | Diaria -Este indicador cuantifica unidades compradas
unidades Industrial debera realizar la en relacion a al total de unidades
compradas medicién, reportando al inspeccionadas, y clasifica en unidades

Supervisor del Departamento aprobadas a la primera Inspeccion y

para que éste lleve a cabo los reprocesadas

registros

-Permite definir factores como: carga de

-Para el rango de gestion que operarios balanceada y aprovechamiento al

medira el indicador, se maximo de los recursos

propone una escala porcentual

que indicara la notacion del

indicador y la accion a ejecutar

[Ver anexo (e)]

Departamento de Operaciones de Repuestos
Periodo de | -Redefinir politicas de | Trimestral -Alertar al Departamento de Planificacion vy
Rotacion del | inventarios en base al tiempo Mercadeo acerca de repuestos obsoletos, con
repuesto en el |de permanencia de los el fin de que impulsen su comercializacion
Almacén Principal repuestos en el Almacén
-Redistribucién de los repuestos en el Almacén

-Establece rangos de tiempo

gue definan repuestos de baja,

media o alta rotacion

-Obtener data para realizar

mediciones en el MBCASE
Tiempo promedio | -Estandarizar Procesos Trimestral -Permite definir un tiempo promedio estimado

de respuesta para la orden

clasificacion.

seglin su
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Cont. Tabla (6.21)

-Pasante debe reportar
mediciones al Supervisor del
Departamento

- Evaluar el nivel de servicio del Departamento
en cuanto a tiempo de entrega

- ldentificar causas de factores que retrasan el
proceso para atacarlos y asi minimizar tiempo
de respuesta

Disponibilidad
repuestos al mes

de

-Redefinir de las politicas de
inventario

-Se requiere la actualizacion
de la aplicacion DUKINT en el
sistema MBCASE, que
asegure concordancia en lo
reflejado con lo existente en el
Almacén

-El Asistente de Almacén debe
ejecutar la medicion de todos
los datos necesarios para la
implementacion de los
indicadores

Trimestral,
procesos
auditoria
Almacén

0 en
de
de

-Se evalla el grado de cumplimiento en cuanto
al nivel del servicio prestado

-El objetivo a lograr con este indicador es
poseer cero 6rdenes incompletas

-Adecuar el presupuesto  enviado por el
Departamento de Tesoreria y Finanzas

-Armonizar  procesos administrativos con
operativos, guiados a mejorar el servicio
prestado

Fuente: elaboracion propia
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VI.5. Propuesta para la resolucion de problemas como parte del Sistema
Integrado de Gestion

La figura 6.31 representa los pasos que se siguieron para determinar
los indicadores por departamento, que conformarian el sistema de gestion.
Se identifican las entradas, la interaccién y el andlisis y la resolucion de
problemas o mejoras. La salida dispone tres niveles de dificultad para
solucion de problemas. Estos niveles son: Solucion de alto desempefio,

Actuar de acuerdo a analisis previstos y Accion inmediata.

Fig.6.32 Interaccidn de resolucion de problemas como parte del Sistema Integrado de
Gestion

— e o e e o s o
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Fuente: elaboracion propia

semestral

J

A continuacion, se presentan una serie de pasos para la aplicacion de

la metodologia de resolucion de problemas.
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Para tomar acciones correctivas y soluciones de problemas, se
dispondra de la siguiente metodologia planteada, explicada en la tabla 6.20,
segun un nivel de dificultad bajo; se recurrira a la acciéon inmediata, segun un
nivel medio, se realizaran analisis previos para implementar la solucion, y
segun un nivel de dificultad alto, se asignard un equipo encargado de la

resolucién de problemas.

Tabla 6.22. Metodologia para resolucién de problemas
Herramienta de resolucién de problemas

Nivel de dificultad bajo ¢ Cuando se usa?
Significado: Ir y hacer Cuando la solucién es conocida

¢ Qué se hace?

Se identifica mediante el uso de una etiqueta adhesiva el indicador cuyo resultado se
encuentre en un nivel alarmante segun el rango establecido. Una vez realizada la accion
correctiva, se retira la etiqueta.

Nivel de dificultad medio ¢ Cuando se usa?

Significado: Actuar de acuerdo a un | Cuando la solucion no es conocida

analisis previo Involucra un proceso en el departamento
Es repetitivo

¢, Qué se hace?

Cuando se identifique el problema, se debe colocar en la cartelera informativa. Dicho
problema sera identificado con una etiqueta adhesiva.

Se convoca una reunién ordinaria con los analistas y se realiza el analisis Causa-efecto.
Luego del debate y la formulacion del plan de accién, éste se coloca en la mencionada
cartelera.

Nivel de dificultad alto ¢ Cuando se usa?

Significado: Solucién de alto desempefio Cuando la solucién no es conocida
Involucra varios procesos en el
departamento
Involucra el departamento completo

¢, Qué se hace?

Cuando se identifique el problema, se debe colocar en la cartelera informativa. Dicho
problema sera identificado con una etiqueta adhesiva, que indique Solucion de alto
desempeifio.

Se estructura un equipo multifuncional que se encargara de solucionar el problema, se
designara un lider para el equipo, encargado de exponer los resultados a la alta
gerencia.

Una vez resuelto, se quita de la cartelera.

Fuente: elaboracion propia
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VI1.6. Factibilidad de la Propuesta

Después de definir la problematica presente y establecer las causas
que ameritan de un nuevo sistema de gestion, es pertinente realizar un
estudio de factibilidad para determinar la capacidad técnica y operativa del
sistema en cuestidén, asi como los costos y beneficios que la propuesta

genera a la empresa.

La siguiente propuesta esta disefiada para ser implementada en la
empresa Distribuidora Universal KIA, C.A, especificamente en los

departamentos de Inspeccion Pre-Despacho y Operaciones de Repuestos.

Su administracion estar4 a cargo de los supervisores de cada area,
conjuntamente con la Gerencia de la empresa. Este analisis permitio
determinar las posibilidades de disefiar el sistema propuesto, los aspectos
tomados en cuenta para este estudio fueron clasificados en dos éareas, las
cuales se describen a continuacion: la factibilidad técnica, que para fines de
esta investigacion indica la disponibilidad de los recursos y herramientas en
la empresa que fundamenten la aplicacion de la propuesta, de igual manera
se estim@ el financiamiento en que debe incurrir para el desarrollo de la
propuesta, y operativamente designar el personal capacitado necesario para

la aplicacién de la misma.

VI.6.1. Factibilidad Técnica

La factibilidad técnica consistio en realizar una evaluacion de los
recursos existente en la organizacion. Este estudio estuvo destinado a
recolectar informaciébn sobre los componentes técnicos que posee la
organizacion y la posibilidad de hacer uso de los mismos en el desarrollo e
implementacion del Sistema propuesto y de ser necesario, los instrumentos

gue deben ser adquiridos para el desarrollo del Sistema en cuestion.
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Evaluando el Software existente y tomando en cuenta la configuraciéon
necesaria, la empresa requiere realizar una inversion, para la adecuacion del
programa, que involucra la actualizacion e implementacion en él, con el fin de
satisfacer los requerimientos establecidos y el funcionamiento del sistema de

indicadores propuesto.

Asi mismo, y en cuanto al personal se considera factible, ya que es el

personal quien ejecutara y garantizara el cumplimiento de la misma.

El sistema propuesto incluyd variaciones en cuanto al personal bajo
cuya responsabilidad ésta la operacion del sistema propuesto. Se requiere la
contratacion por tres meses, de dos pasantes de Ingenieria Industrial, para el
departamento de Inspeccién Pre-Despacho, dos pasantes para el
departamento de Operaciones de Repuesto, y un programador para la

actualizacion y adecuacion del programa.

Como resultado de este estudio técnico, se determind que en los
actuales momentos, la empresa posee los requisitos técnicos y la
infraestructura tecnolOgica necesaria, para el desarrollo de la presente

propuesta.
VI.6.2. Factibilidad Operativa

El presente proyecto se considera factible operativo, ya que el
personal de la institucién esta interesado en implementar un Sistema de
Control en las operaciones de la empresa, en funcion de mejorar sus
procedimientos y optimizar su productividad. Sin embargo, para la
implementacion de la propuesta, es necesario que la empresa asigne
responsabilidades a sus trabajadores, para esto es necesario capacitar al
operario a la aplicacion de los indicadores y comprender las mediciones que

deben ejecutar.
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Esta capacitacion engloba la comprension y el dominio, esencialmente
del funcionamiento el Sistema de Control, a lo que concierne, procesos,
procedimientos y técnicas de trabajo. Los operarios deben contar con los
conocimientos pertinentes, para la realizacion de practicas diarias del

funcionamiento del Sistema de Control.
Dicha capacitacion tendra las siguientes caracteristicas:

o Las ponencias seran dictados por un Ingeniero Industrial que domine
temas de Indicadores de Gestion y Mejora continua, preferiblemente
conocedor de los procesos que se llevan a cabo en los Departamentos de
PDI y Operaciones de Repuestos. Se sugiere que el encargado sea el
Supervisor del Departamento.

o Las charlas iran a los 16 trabajadores del Departamento de PDI
(incluyendo a los 8 contratados) y a los 15 del Departamento de Operaciones
de repuestos. Las charlas tendran una duracién de 2 horas semanales (los
dias serén escogidos a conveniencia de la Gerencia), totalizando 8 horas al
mes abarcando un periodo de 3 meses.

o EL local a designar para el curso de capacitacién sera alquilado, se
ubicara en las cercanias de la planta o en el Municipio Mariara, y tendra un
area de 200 metros cuadrados.

o La participacion es obligatoria y su remuneracion sera de 1 hora-
hombre del salario que devenga el trabajador segun su cargo.

o Se imprimira material POP y folletos para todos los participantes

Cabe recalcar que no se eliminara inmediatamente el sistema anterior,
al principio estaran los dos al mismo tiempo para no crear confusiones ni
retrasos en el trabajo, asi podran practicar la anterior forma de trabajo, y

realizar sus labores con el nuevo sistema a implementar.
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De igual manera, para la implementacion de los indicadores, se
contratara un Programador en Computacion, el cual tendra la
responsabilidad de adjuntar al Software MBCASE, las ventanas que
registraran y controlaran los indicadores, ademas él debera capacitar a cada
uno de los Supervisores de cada departamento, sobre el manejo de las

nuevas aplicaciones

Los Supervisores de cada area deberdn controlar y evaluar las
actividades que realizan los operarios, y una vez terminado el programa de
capacitacion se evaluara la conducta final de los trabajadores para constatar

si se han alcanzado los objetivos fijados.
VI.6.3. Estimacion de costos para la aplicaciéon de la Propuesta

Esta dada por la disponibilidad de la directiva, en cuanto a aceptar los
cambios dentro de DUKIA, C.A, en este sentido a organizacion esta en la
disponibilidad ofrecer recursos econémicos para la implementacién de la

presente propuesta.

Con la aplicacion de este proyecto se busca, la aplicacion de mejoras
en el proceso, reducir porcentajes de rechazo de unidades e incumplimiento
de oOrdenes por cada departamento respectivamente y la aumentar la
productividad.

El sistema propuesto incluy6 variaciones en cuanto personal, pero cabe
destacar que al automatizar los procesos de seguimiento y control, se
reducen y aligeran las cargas laborales del personal que normalmente
dedicaba su jornada laboral a atender exclusivamente funciones
relacionadas con estos procesos, y por ende puede emplear el tiempo que se
ahorran con el sistema propuesto en otras actividades dentro del

departamento, optimizando de esta manera el funcionamiento del mismo.
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No obstante, su aplicacién requiere incurrir en los siguientes costos, los

cuales podran ser distribuidos de acuerdo al presupuesto proyectado por la

empresa. Todos los costos imputados a la Propuesta planteada fueron

estimados al mes de Septiembre del afio 2012.

A continuacion se presenta, la tabla 6.21, donde se expone los gastos

que debe incurrir la empresa

Tabla 6.23 “Costo Total del Sistema Propuesto”

Categoria del Descripcion Costo Costo Total de aplicacion
Costo Unitario Bs de la Propuesta
Costos El arrendamiento del local donde se impartiran las charlas 8 dias 265,00 6.360,00
asociados a
infraestructura
Costos Sistema integrado de HIDROJET 8.890.,00 8.890,00
asociados a | Letreros de sefializacion de Seguridad Industrial (12 letreros) 240,00 240,00
equipos y | Letreros de delimitacion de zonas (6 letreros) 300,00 300,00
dispositivos Elevador de altura automatico PALETS 20.000,00 20.000,00
Acondicionamiento a las dreas con respecto e iluminacion, 16 tubos de luz de nedn alto 300,00
brillo 4.800,00
Acondicionamiento a las areas con respecto a ventilacion (2 ventiladores) 3.200,00 6.400,00
Sistema de dos aspiradoras industriales seco/himedo 265000 5.300,00
Costos 4 pasantes de Ingenieria Industrial por un periodo de 3 meses 8.800,00 26.400,00
asociados por la
contratacion de
personal
Costos Papeleria 2.500,00 2.500,00
asociados a| 12 Caruchos de tinta 250,00 3.000,00
material de
oficina
Costos Técnica POKA-YOKE 300 Tarjetas de PVC de colores amarillo, verde y rojo 520,00 520,00
:::::::: i 1| e KATBAN 50,00
R s Paquete de 50 Etiquetas adhesivas personalizadas para cada repuestos 300,00
mejoramiento 3 Carteleras informativas de acrilico 120x90cm 200,00 600,00
continuo Caja de 12 marcadores 72,00 72,00
4 unidades de Cinta adhesiva 15,00 60,00
Bs. Hora- Costo Total
Hombre
Costos Adecuacion del sistema MBCASE para la aplicacion de los indicadores de gestion. 6.500,00 19.500,00
asociados a | Licenciado en Programacién especializado en el drea de Sistemas
Software
Costos Alos 10 operarios del Departamento de Inspeccidn Pre-Despacho y a los 12 operarios 638,00 1.914,00
asociados a la| del Departamento Operaciones de Repuestos, se le remunerard 2 horas a la semana de
formacion  del | su sueldo mensual mientras asistan a las charlas de formacion
talento humano
Costos de | Orador de las charlas de Mejoramiento Continuo e Indicadores de Gestion 312,50 7.500,00
ingenieria Ingeniero Industnal encargado de la realizacion de un modelo prondstico para redefinir
las politicas de inventario 5.500,00
Costo TOTAL 120.156,00

Fuente: elaboracion propia
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VI.7 Beneficios de la Propuesta

En relacion a los beneficios aportados a la empresa DUKIA, C.A, y el
personal que labora en la misma, con la implementacién de la propuesta,

vienen dados por los siguientes aspectos:

- Brindar informacién a la gerencia, acerca del estado y comportamiento
de los factores vitales en los procesos, que garantice un seguimiento a los
procesos durante un periodo de tiempo.

- Poseer un control y seguimiento de las actividades desarrolladas en los
procesos operativos de la institucién, que fomente el aumento de la
productividad.

- La implementacion de sefalizacién del uso de botas, bragas y guantes,
protectores de hebillas y anillos generard conciencia por parte del operario a
la hora de ejecutar sus operaciones, evitando asi incurrir en dafos a la
unidad

- La flexibilidad al manejar gran volumen y diversidad de informacién con
rapidez, oportunidad y precision, ofreciendo una mejor herramienta de
trabajo al personal, que facilitara sus labores.

- Generar un mecanismo de control con informacion eficiente y confiable,
que sirva de apoyo a la toma de decisiones, acerque el cumplimiento de
metas y por consiguiente el establecimiento de oportunidades de mejoras.

- Mejor capacidad de busqueda y actualizacion de informacion,
reduciendo la fuerza de trabajo en el proceso y control de recursos.

- Los sistemas para la gestion de almacenes e inventarios ayudaran a su
empresa a optimizar las actividades y aumentar el nivel de servicio al cliente.
- Capacidad de registrar y almacenar automaticamente datos de los

registros, estandarizando el mantenimiento de los estos.
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- Mejorar el proceso recoleccion de repuestos, aumentar el porcentaje
de pedidos completos.

- Entre los beneficios se puede sefialar la disminucion de los costos por
hora-hombre perdida, las cuales influyen de forma directa en reducciéon de
costes de las operaciones, y por ende, incrementar los ingresos de la
empresa.

- Aumento del tiempo disponible de produccién y reduccion de las

posibilidades de pérdidas en los procesos

171



CONCLUSIONES

El basamento tedrico precedente en la investigacién, y las

observaciones previas realizadas por los analistas pueden concluir que:

o Para el estudio de la situacion actual del area en enfoque, se realizaron
entrevistas al Panel de Expertos, proceso de observacion directa y revision
de grabaciones filmograficas y audio, en los procesos ejecutados en los
Departamentos de Inspeccién Pre-Despacho y Operaciones de Repuestos,
con esto se diagnostico:

o La carencia de manuales de procedimientos, falta de estandarizacion
de los procesos y desconocimiento de los tiempos de produccién, la situaciéon
antes sefalada puede generar como posibles consecuencias la variacion en
secuencia de las actividades, e incorrecta distribucion en las cargas de
trabajo.

o Los Departamentos de Inspecciéon Pre-despacho y Operaciones de
Repuestos carecen de un Sistema de Control que proporcione informacién
veraz y oportuna a la gerencia, permitiendo registrar y reportar la informacion
de las actividades de manera estructural, ya que los datos proporcionados a
la gerencia se tornan no comparables en el tiempo, dificultando el
seguimiento de los procesos, toma de decisiones y planificacion de mejoras
en sus procesos.

o La Matriz DOFA como herramienta gerencial, fomento la combinacion
de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, para formular
estrategias, que se tornaran en la implementacion de un indicador de gestion

0 en una propuesta de mejora
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o Este estudio permitio identificar tres factores claves del éxito para cada
Departamento, los cuales fueron: Medicion de la Produccion, Tiempos de
Produccion y Seguimiento de Fallas, en el Departamento de Inspeccion Pre-
despacho y, Control de repuestos en los Almacenes, Tiempos de Entrega e
Incumplimiento de 6rdenes en el Departamento de Operaciones de
Repuestos, que representan los aspectos principales que deben gestionarse
para mejorar el desempefio del proceso mencionado.

o Los Indicadores de Gestion que se plantean en la investigacién fueron:
Cantidad de unidades procesadas por los contratistas al dia, Cumplimiento
de la Produccion diaria, Tiempo por estacion, Numero de operarios, Tiempo
de Ocio por operario, Incidencia por unidades reprocesadas, Incidencia por
motivo de reproceso, Incidencia por unidades compradas para el
Departamento de Inspeccion Pre-Despacho, y Periodo de rotacion de un
repuesto en el Almacén Principal, Tiempo promedio de repuesta y
Disponibilidad de 6rdenes al mes, en el Departamento de Operaciones de
Repuesto.

o Se realizo una propuesta que consistio en el disefio de un Sistema de
Control basado en Indicadores de Gestion, con la finalidad de brindar
informacion constante y precisa de los procedimientos realizados en los
departamentos, que informe a la gerencia el estado y comportamiento de los
factores vitales, y fue evaluada de acuerdo a su factibilidad técnica, operativa

y econémica.
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RECOMENDACIONES

Toda vez culminado el proceso investigativo, y las consecuentes
conclusiones se hace necesario sefialar las recomendaciones que emergen
del mismo, a los fines de contribuir a mejorar la situacion de la empresa
Distribuidora Universal KIA, C.A.

o Implantar la propuesta presentada en este trabajo, ya que permitira
ahorrar costos operativos, y ademas se formularon mejoras generales para
disminuir las actividades no productivas y hacer el trabajo mas comodo y
eficiente.

o La empresa debe dar a conocer la visién, misién y objetivos, a todos
los niveles de la Organizacién, para que el personal se sienta mas
comprometido con la misma.

o Se recomienda la implantacion de una inspeccion a la llegada de los
vehiculos en Puerto Cabello, y otra en Mariara para determinar la causa raiz
de fallas presentes en los vehiculos.

o Realizar seguimiento a los maximos y minimos de los repuestos en
inventario, mediante la evaluaciéon de frecuencia de los pedidos, con la
finalidad de actualizarlos en el MBCASE, y aumentar el cumplimiento de
pedidos al cliente.

o Automatizar el sistema de indicadores planteados, de tal forma que el
personal ingrese lo datos al Programa MBCASE, y este genere los
resultados.

o Informar al personal sobre la importancia del uso de indicadores de
gestion, mejora continua, aceptacion a cambios, nuevos métodos de

trabajos.
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o Se recomienda brindarle al personal del area operativa, la posibilidad
de realizar cursos, acerca de: Calidad Total, Servicio al Cliente, Control de
Gestion, con finalidad de incentivarlos a la ejecucion del sistema propuesto.

o Establecer continuacién a este trabajo para completar el sistema de
control, basado en indicadores, para el resto de los departamentos del area
operativa y administrativa, de manera de contar con un sistema integral que
cuente con la informacion de los procesos, con la finalidad de establecer
iniciativas de innovacién, mejoras operativas y de servicio, apoyadas en el

aprendizaje y mejoramiento continuo del personal
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